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إن الإنسان هو الكائن الوحيد الذكا وهب حرية الاحتيار 
والقدرة الحالية علها إصدار الأحكام بشن القيم... ومح 
هذه المواهب يسير الالتزام بان بحطها افضل ما يمكر 
من الاسئاذية فها ضوء ما يعنيه الحد الاقمها من نميل 
الذات والخدمة النافحة لأبناء جنسه ... املا فا إن يحيها 
الإنسان حياة خصيبة تحسب له عند خالقة. 
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« الله ولي الذين امنوا يخرجهم من الظلمات الى النور 
والذين كفروا أولياؤهم الطاغوت يخرجون من النور الى 
الظلمات أولئتك اصحاب النار هم فيها خالدون 4 سورة البقرة آية 61 ؟ 








إننالم نكنشف بهد ما الذكا نعلمه لابنائنا... فنحن نقدم لهم عصارة 
فكر الإنسان ... بدلامن ان نحلمهم كيف يفكرون. 

إننا نحطيهم زهورا فوق طبق من فضة .. بدلا من أن ندربهم عله زراعة 
الزهور. انناننخم عقولهم بنئاح من سبقهم من الاباء والاجداد.. 
بدلامن ان نوجههم الها افضل وسيلة لتفكير والانتاج . 


3, 
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يفيه 


ولكنه موجه إلى تلك القيادات الشابه من رجال البيع 
الامال فى حل ما نعا 


نيه 


ليس موجها إلى ر. 


جا 


ل الادارة 


العليا الحاليين ... 


.« 





شكر وتقدير 


ينوجه المؤلف 
بخاص الشكر 
والنقدير لرسامكا 
الكاريكائب رم 





+ الأسناد مصطفها حسن ظ : الاسئلا أحمد وجب 
+ الألددذلا عمرو غسسيمة الالسناد كرم بدر0 


السادة مجلة الكاريكاتير المصرية العدد الأول ١١5‏ يونيه ٠٠١١‏ 
وغيرهم من السادةالافاضل الذين لم نتمكن من معرفة 
اسمائهم شغيران اعطسمالهم تدل عليهم. 








كما ينبه المؤلف بأن دوره فيما يتعلق برسوم الكركاتير هو 
تجميع فقط دون أن يكون له أي فضل في إعداد هذه الرسوم 
بل إن الفضل كله لأصخابها الحقيقيون فلهم مني جميعاً 
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ايم 


يقتصر الاهتمام بدراسة فن البيع على هؤلاء الذين ينخرطون في مهنة رجال 
البيع ... لان فن البيع للجميع فان لم يكن عند الفرد سلعة يبيعها فقد تكون لديه 
أفكار يريد ان يأخن غيره بها او وجهات نظر او خدمات ينبغي قبول الناس لها 
... والفرد في كل هذه الحالات بائع يكتب له النجاح إن هو إستعان بالاصول 
الصحيحة في البيع «قالمدرمن والطبيب والمحامي والمهندس ورئيس العمال ورية 
المنزل ... بل الناس جميعاً تواجههم مشاكل بيعيه فيما يقوم بينهم من مختلف أنواع 
التعامل في حياتهم اليومية فحق على الجميع اذأ ان يتفهموا أصول البيع التي هى 
اساساً اصول التعامل بين الناس. 





عزيزي رجل البيع 


ان افسى شعور يحس به الانسان في حياته كلها ...أن يعيش في غرية ووحدة 
ووحشة ... ان يشعر وكأنه غريب في وظيفته وهو ما زال يدب بقدميه فوق مكتبه ... 
يتنفس هواءه ويجلس وراءه وينظر إلى تلال الاوراق فوفه ... 

والغريب في وظيفته غريب في داره ... غريب بين أهله وناسه ... غريب حتى مع 
اقرب الناس اليه واحب الحلق لديه . 

وغربة الوظيفة ... هي نفسها غربة الأهل والخلان ... والغرية هنا هي غربة 
كفاءة ... واغتراب مهارة ... ووحشة نجاح وتفوق ... وليست غربية أبدان . 

وعندما يغترب معيار النجاح ... وتأخذ المحسوبية بخناق المهارة .. وتدخل أيها 
المسكين فصن الوظيقة قدميك وطاكيا دفرهنا لأ فرق ::: وكاتف عصضهور كان 
حرا 'طليقا هد خلوه القفصن وهو اماف الما وحناك الحنظة ...ولكن باب القفضن 
المغلق يحرمك حرية التحليق بجناحيك ... حرية اتخاد القرار والربط بين الافكار 
وحتى ثقتك بنفسك وقدرتك على الاصغفاء .. وقدرتك على التركيز .. وحتى شوفك 
للترفية والشهرة والمجد والحياة الناعمة . 

والاغتراب وعدم ملاءمة الوظيفة لك يولدان معاً لا يفترقان أبداً ... واذا استقر 
الاثنان واستراحا واخذا راحتيهما بين ضلوعك حيث مقرهما ومستقرهما الدائم ... 
شحبت الحياة وانسحبت وتوارت وانزوت واصبحت مجرد اسم في بطافة شخصية او 
كرسي في ديوان او لقب من الالقاب أو رقم في تعداد : 
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وتبدأ عزيزي رجل البيع : 


تشكو من انك تنتمي الى جيل القلق جيل الوحدة ...جيل الصمت ... جيل 
الاغتراب . 


والكل من حولك لا هون .. مشغولين ... مكابرون .. هم الارقام وانت ومن حولك 
الاصفار .. هم الكبار وانت ومن حولك الصغار. 


ولكن الست معي في أن الصفار قد كبروا والاصفار قد استيقظت واصبح لها 
رأس وساقان وذراعان .. وآذان تسمع .. وفم ينطق ويتكلم ولكنه للأسف فم مكمم 
وليس ابكم .. وذراعان ويدان قيدت بسلاسل غلاظ من الأوامر والنواهي وقوائم 
الممنوعات والحرمات وحقول ألغام لا أحد يقترب منها وإلا وقع في المحظور وانفجر 
كل شىء في وجهه. 


ولكن تأكد عزيزي رجل البيع : 


تملك التعبير عنها حتى بالكلمات ... ولكن يعبر عنها يجسر التنهدات ... وقد 
تخطىء وتكسب ما بداخلك من شجن وألم على الورق .. وإذا وقعت تلك الأوراق في 
أيدي رؤسائك بالمصادفة فالويل لمن كتب وسطر «وبعيبع» وناجي الورق بمكنونات 
صدره وخبايا ضلوعه ومواجع قلبه .. تنقلب عليك الدنيا .. وقد تنتهي بحرمانك من 
وفليفكك... 


ولكن ما هو المخرج من كل ذلك ...؟ 

تأكد عزيزي رجل البيع انه لا مخرج من كل ذلك إلا باحداث المصالحة بينك وبين 
وظيضتك ولن يتأتي لك ذلك الا من خلال اكتسابك المهارة التي تمكنك من أدائها 
بطريقة سليمة لا يملك معها اعدائك إلا الوقوف أمامها مرددون قول الله تعالى : 
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ا 

( قل اللهم مالك الملك تؤتي الملك من تشاء وتنزع الملك ممن تشاء ‏ وتعز 
من تشاء وتذل من تشاء بيدك الخيرإنك على كل شيئ قدير» 


مَرَوَاللْداام 2 


د. محمد الصيرفي 











ست احتياجات اساسية لاكتساب مهارة 
التفكير الاتبكاري 

-١‏ كن تلقائياً في تفكيرك وسلوكك ولا تخضع 
حساباتك لهوى سلطة أو رأى أغلبية. 


7- أنصت إلى داخلك واجمل بوصلتك منبعثة من 
قدرتك التي وهبك الله اياها. 


ان اجادة فن الاصفاء هي افضل وسيلة للدفاع عن 
الافكار والاراء والحقائق وهذا لا يتطلب منك الا: 
-١‏ لا تتشدد في المجادلة والنقد. 
7- اسأل فقط عندما تريد ان تستوضح الامور. 
7- كن صبوراً وتحكم في أعصابك . 
:- أنصت بكامل حواسك . 
0- فرق بين المعاني والمشاعر. 
1- شجع الطرف الآخر على التحدث بحرية. 















"- انظر للحياة بمنظار موضوعي. 
غ- أقم علاقات إنسانية عميقة وقوية مع اقل عدد 


من الئناس. 

5- لا يهمك اقتناع الناس بما تفعل .. انهم قد 
يهاجموثك فالانسان عدو ما يجهل. 

1- اعمل بكل جهدك دون كلل أو ملل وبإمانة وصدق 
مع النفس: 





ان التركيز هو صدى الانتباه ولا يوجد ما يضارع 
استغلال التركيز التام في انجاز أي مهمة .. ولعرفة 
مدى فقدرتك على التركيز حاول الاجابة على الاسئلة 
الآتية: 

-١‏ هل تعالج الامور دونما تشتت.؟ 

؟- هل يمكنك الانتقال من موضوع لآخر دون تشنت95 

؟- هل يمكنك ترتيب المواضيع حسب اهتمامك ..؟ 
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النفس في مفهومها العام هي مجموع القيم والمبادىء 
التي يعتنقها الإنسان .. والثقة بالنفس تشير الى درجة 
تمسك الفرد بما يمتنقه من قيم ومبادىء وذلك كله 

-١‏ الاطمئنان الى حاضر المرء ومستقبله. 

"- القدرة على التفكير السليم . 

*- القدرة على ضبط الأعصاب والتمتع بالاتزان 

















:- هل تحدد تفاصيل ما توي تغييره والاثار المترتبة الوجدانى. 
عليه؟ ؛- القدرة على الإقدام والإنجاز. 
0- هل تؤمن بأهمية توزيع الأدوار في العمل على 0- القدرة من التغلب على المشكلات. 


اساس درجة الاهتمام الموجودة لدى العاملين ؟ 


1/ 





تشير قوة الشخصية الى مدى قدرة الفرد على 
استخدام ما يؤمن به من الافكار والمعتقدات 
والاتجاهات والقيم في التعامل مع الآخرين ومع نفسه. 

أي ان الشخصية هي انعكاس لذواتنا المعنوية على 
صفحة مرآة العلاقات الاجتماعية .. يراها الناس 
ويوفنون بوجودها لكنها ليست حقيقة واقعية. 

وحتى تكتسب شخصية فوية امتحن معتقداتك واعد 
تقويمها .. تتبع مصدر اعتقادك حول نفسك .. فهل 
يحدث دائماً شيىء ما يجعلك تخطيء الاستفادة من 
الفرصة التي يلوح فيها النجاح بانه في متناول يدك؟ 

هل تشعر بالضيق في حضرة الاخرين 5 هل هناك 
مهمة ترغب القيام بها ولا تستطيع 559 


يقصد بالمشكلة مجموعة البدائل التي يصعب 
الاختيار من بينها .. وترجع صعوبة الاختيار الى وجود 
نوعين من القيود: 

-١‏ قيود غير مرنة : وهي تلك القيود التي تفرض حلاً 
معينا على المشكلات فهي تلزم القائم بالحل 
بعجموعة من الاشتراطات لا يجب عليه 
تجاوزها. 

؟- قيود مرنة : وهي تسمح بوجود اكشر من حل 
لمشكلة المطروحة .. ورجل البيع الناجح هو من 
يحاول التعامل مع المشكلات ذات القيود المرنة . 





الذاكرة هي نشاط عقلي يرتبط بالتفكير والادراك 
الحسي وبدرجة الوعي وايضاً يرتبط بابعاد الزمان 
والمكان وللتذكر حدود فهو قاصر على كا ما هو حيوي 
وهام .. كما ان الذاكرة ليست ورائية وانما هي 
مكتسبة عن طريق تعلم الحفظ منذ الصغر .. وحتى 
تكتسب ذاكرة فوية عليك اتباع الآتي : 
-١‏ الثقة بالنفئس. 
"- استقبال المعلومات بجرعات مقبولة. 
'- أعطاء فترات راحة بين الموضوعات المختلفة. 
غ؛- عدم التركيز على اكثر من عنصر في الوقت 
الواحد. 
4- التدرج في التركيز من الاسهل الى الاصعب. 
1- استخدام جميع الحواس في استقبال المعلومات . 

















تعد قوة الملاحظة من أهم القدرات العقلية التي 
تكمل باقي القدرات الهامة من التركيز والانتباه 
وسرعة التفكير وحسن التمييز بين الاشياء. 

وقوة الملاحظة يمكننا تتميتها عن طريق التدريب 
الميكمن والمماريئة الصحيحة. 





1 
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الس 





هل البيع هو "فن إقناع المستهلكين بالعملية الشرائية ' 


أم أن البيع.هو 
العرض المقنع للسلع والخدمات بالطريقة التي تدفع 
المستهلكين إلى الشراء. 





أم قد يكون البيع هو 

تلك العملية التي تسعى إلى تحقيق أقصى إشباع للمستهلك في حدود قدراته 
الشرائية. 
إننا نعتقد أن البيع هو 


على تقبل فكرة لها أهميتها عند البائع. 





فى 





البيع بين الهلم والفن 


هل البيع فن آم علم ...؟ 


(آي هل يولد البائع أم يصنع) 





أولا: ما العلم..؟ 

هو مجموعة المعارف الموضوعية والخالية من التحيز والميول ولها قواعد 
ونظريات يمكن تطبيقها في أي مكان متى توافرت الظروف المناسبة للتطبيق. 
ثانيا: ما الفن..؟ 


هو مجموعة المهارات والقدرات والمواهب الفردية الناتجة عن الخيرة. ومن 
المناسب القول أن عملية البيع يمكن تعلمها فهناك الكثير من المعاهد والمؤسسات 
التعليمية التي تقوم بعمل العديد من البرامج التدريبية لإكساب المتدريين المهارات 
والخصائص التي يجب توافرها في القائم بعملية البيع . 


ولكن ليس معنى ذلك أن الافراد الذين لا يتعلمون لا يمكنهم القيام بعملية البيع 
فقد ينجح هؤلاء في عملية البيع لكن بالصدفة!!! 


ف 





إعا ان:- 


البيع علم + قن 


فعلينا أن نتزود بالأسس والمبادىء التي د تمكننا من تفهم سلوك المستهلكين ثم 
نتسلح بالمهارات والقدرات والمواهب الفردية الناجمة عن الخبرة. 
أي أنه 

رجل البيع يصنع فالرجل ذو المواهب الطبيعية العادية يستطيع أن يجعل من 
نفسه بائعاً ماهراً طا ما كان مستعداً لبذل الجهد المطلوب . 
وجانب العلم في وظيفة البيع يتمثل في: 


-١‏ إعداد ميزانية المبيعات. 


ا ا | 
١‏ 0 
كان 


3 تميم أداء رجال البيع. 


؟- تحديد الأهداف البيعية 





غ- تحديد حجم القوة البيعية 1 
ه- اختيار رجال البيع وتدريبهم . 7 0 


أما جانب الفن في وظيفة البيع فيتمثل في: 
-١‏ مهارات عرض السلع والخدمات 


ا مهارة الإقناع 
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الأعمال النها نُصْمنها العملية السعية ..؟ 


١‏ - إكتشاف الطلب الكامن والظاهر لدى 
الافراد. 


؟- تقديم خدمات إضافية «خدمات ما 


بعد البيع». 





مكونات العملية البيعية..؟ 

لا تتصمن | لعملية ا 1-7 لبيعية أربعة وظائف 
رئيسية هي : 
١‏ -الإعلان : 


ويهدف الى إقناع المستهلك المرتقب 
اوخصن الوؤساكل للاتضنال بالستهلك:: 
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؟ - ترويج المبيعات : 


وهو مجموعة الأنشطة البيعية 
التي تهدف الى التنسيق بين الإعلان 
والبنيع التخيصضي برض زيادة 
فا عايتهنا :زوق ذلك هَالتشاطظ 
عرض السلع وجذب المستهلك اليها 
مثل إستخدام المعارض وترتيب 
النوافن التى تعرض فيها السلع. 


“* - التعبئة والتغليف : 

حيث لا تقتصر وظيفة الفلاف 
على حماية السلعة وحفظ تكوينها 
المادي حتى تصل الى المستهلك بل 
تشمل أيضأاً وظيفة تسهيل بيعها إلى 
المستهلك النهائي . 








0 
ااانا 


حم حيه _. 


5 ا | 
2 دس - 
يع بده ليج مدو . 


الى 








ّْ - البيع الشخصي : 

وهو تلك الجهود الشخصية 
م م ا 
0 


ه - خدمة العميل : 


3 0 في تلك المساعدة 
التي يقدمها البائع للمشتري حتى 
يحمكن من إشدهادك السلعة :وهي 
ا 11م 
ا 

هذا رخنت امي الوا مير 
لس ل 
السلع المسوقة وبإختلاف المراحل 
التسويقية النى صر يها السلعة . 


/ / ل 


1 


1 08 
ب‎ ١ 


عسي 


كل 


ا 


اا 
٠‏ ّ 


ل 


3 


1 


1 











والآن ما هو الأثرالناجم عن العملية البيعية..؟ 
-١‏ إشباع حاجات ورغبات الأفراد. 


-١‏ ضمان استمرارية التعامل البيعي في المستقبل. 


1 1 1 ا 
يا لإسماك 


يم 
0 6 0 0 
الإزأاواتق_ عمج 
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إدارة المسعات 


لدت 004 ٠‏ راد فيج عزن 
لسكرتوخ “اسماخ 2 


ما المقصود بإدارة المبيعات ..؟ | ينه 1 


نميف ساذارة يتات نك التعية 
الإدارية المسؤولة عن القيام بأعمال 
التخطيط والتنظيم والتوجيه والرفابة 
عل الجيلية الكيفية:. 





ماهي الواجبات التي تقوم بها إدارة المبيعات ..؟ 


1+ همارسة العثلية الأدازية البيفية مخ: 


أ - تخطيط العملية البيعية: 
ويشمل ذلك على ما يلي: 
- تحديد الأهداف البيعية. 
- تحديد الحصص السوفية. 
- تحليل السلع والاسواق 
والمستهلكين. 





- وصع البرامج الزمنية. - بأرسم خط فأاصل علشان محدش دنتدى على حدود الآخر .. !! - 
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ب - تنظيم العملية البيعية ويشمل 


_- إعداد بطاقفات وصف الوظائف 


| قلنللع عدى مسترول ظ 
| و#منوع من السمنى 23 


ا 
1 


- تحديد السلطات والمسؤوليات الخاصة 
بالوعاقك الميعية : 





ج- تنفين البرامج والخطط البيعية ويشمل ذلك على ما يلي: 


- رسيم السياسات البيعية 
وتحديد الإاجراءات اللازمة 
للأداء ٠.‏ 


- توزيع المسؤوليات على أفغراد 
القوى البيعية . 


- إعداد برامج العمل. 





- ما تتحركش .. إما أضرب الدبانة !! 





د - تقيم الأداء البيعي : 
ويشمل ذلك على ما يلي: 
- وضع معايير الأداء. 

- قياس الأداء الفعلي. 


- مقارنة الأداء المستهدف بالأداء الفعلى 
لتحديد الإنحرافات . 











لم11 
1 1 
و : 1 جردا 


- تحديد الإحتياجات من القوى البيعية . 
- إختيار وتعين القوى البيعية . 

- تدريب مندوبي البيع . 

- التعويض المادي لمندوبي البيع . 


- تمييم أداء مندوبى البيع . 





١ 





المواقف السعية 


ما هوالموقف البيعي ..؟ 


الموقف البيعي إصطلاح يشير الى انه لا 
توجد مبادئ بيعية تنطبق على جميع الحالات: 
ولا يوجد أسلوب افضل من آخر ويرجع ذلك 
الى عدم الثبات في المجالات الآتية : 


١‏ - عدم ثبات الشخصية الإنسانية. 


” - عدم ثبات العوامل البيئية . 





غ - عدم ثيات تفاعل الأنظمة المفرعية 


وقد أدى ذلك ضرورة التفرقة بين : 
أ-البيعالتجاري:وهوما 
يستهدف تحقيق قدر معين من المبيعات 
من خلال تزويد العميل ببعض 
المدلوهنا كه الشرويسية الشاضية والشيلفة 
كما هو الحال في البيع بالجملة . 





يض 





ب - البيع بالرسائل : وهو ما يستهدف 
تحقيق حجم معين من المبيعات من خلال 
البيع المباشر للمستهلك؛ وقد يتطلب الأمر 
هنا ممارسة بعض الضغوصط على 
المستهلك. ومن ثم فإن هذا النوع من البيع 
يتطلب درجة عالية من الخبرة والإرادة 
لتحقيق القدر المطلوب من المبيعات. 





ج- البيع الفني : وهو ما يستهدف تزويد العميل بمعلومات فنية ومساعدته 
على إستخدام المنتج وحل كافة المشكلات التي تواجهه. 








د - الأعمال والأنظمة الجديدة: وهو ما يستهدف خلق أسواق ومستهلكين جدد 
٠أو‏ الإبقاء على المستهلكين الحاليين في حالة وجود درجة عالية من الرخض 
لديهم بالنسبة للمنتج الجديد وهذه الحالة تتطلب وجود رجال بيع على درجة 
عالية من المهارة للتعامل إعتراضات العملاء. 





نان 








القدرة البيمية 


- ما القدرة البيعيهة 00 


يبقص د بالقدرة هى مدى 
إستطاعة الفرد القيام بعمل ما وهي 
تتكون من جزئين جزء مكتسب عن 
طريق التعليم والتدريب وجزء مورث 
نابع من الشخص ذاته . 





وتنعهسم القدرة الى؛ 


أ - قدرات عقلية وتتمثل في : 
١‏ -القدرة على التذكر. 
* - القدرة على الإستنباط. 
* - القدرة اللغوية . 


- القدرة الجسمانية . 





وا 





ب - قدرات غير عقلية وتتمثل في : 


-١‏ قدرات الحواس 


أ قفدرات الإايصار. 


-- فقدرات السمع 


؟- قدرات حركية. 


أ- السرعة. 


ب- الكفاءة. 





والآن : إذا أضفنا (القدرة + البيع) فإننا نحصل على الطاقة اللازمة لإقناع 
الأفراد لشراء سلع تكون محل الرضا الدائم بإستخدام وسائل تتطلب أقل وقت 
وجهد . 


هوا 













© البائعون : 
بعدإزاف ياد كتوم عن الدخرار 
هم اولئك المسؤلون عن تآدية الوظائف | المرنه . ده أنابأشتغل حانوق ]| 
البيعية وذلك من خلال الإشتراك في عملية 
التباد لاو العلاقات التبادلية وهؤلاء 
البائعون قد يكونوا أفراداً او منظمات اعمال 


او منشآت غير ربحية . 


© المستهلكون : 


أو خدمات. 


ويمكن التتمييزبين ثلاثه انواع من 
المستهلكس : 

أ -المستهلك الذي يشتري السلعة لكي 
يقوم بإستهلاكها بنفسة ويطلق علية إسم 
اتلك النياق: 





ذا 








ب - المستهلك الذي يشتري السلعة بغرض إجراء بعض العمليات الصناعية 
عليها لتغيير شكلها وتحويلها الى منتج آخر , يطلق عليه المشتري الصناعي. 


ج - المستهلك الذي يشتري السلعة بغرض إعادة بيعها كما هي دون إحداث اي 
تغيير ضي شكل السلعة او صفاتها ويطلق عليه إسم الوسيط . 


4 


هذا ويشترط لكي يكون الفرد مستهلكا 
ما يلى : 
اخان كون نه حاجة بريد النراهيا: 


؟ - ان تكون لديه القدرة المالية التي تمكنه 
من الشراء 7 


لبيببييبل4) للف يشفها 


" - ان يكون لدية رغبة في الشراء. 


9 
0 
1 
0 
ب اها 
ا ال 
3 
1 
9 
1٠‏ 
1 
نذا 
| 
4 
9 
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هم اولئنك الافراد اوالمنظمات الذين يقومون بإنتاج سلع شبيهة لما تنسجه 
المنشأة اوسلعا بديلة لها . 

وتختلف شدة المنافسة من قطاع لآخر فهناك قطاعات صناعية تكون المنافسة 
فيها مكثفة مثل قطاع إنتاج ١‏ لصناعات الغذائية وهناك قطاعات صناعية أخرى 
تكون المنافسة فيها محدودة مثل قطاع انتاج الحديد والصلب. 





0 








وعموما فهناك ثلاث عوامل رئيسية تحدد شدة المنافسة هي : 





أ - عدد المنظمات التي تتحكم في المعروض من منتج معين: فهناك علاقة 
طردية بين عدد تلك المنظمات وشدة المنافسة. 


ب - درجة سهولة او صعوبة دخول بعض المنتجات في السوق؛ فهناك علاقة 
طردية انضا ميث :ؤنادة المدوولة وشية التاق 


ج - العلاقة بين حجم المنتجات التي يطلبها الافراد من السوق وتلك الكمية 
التى تستطيع المنظمات تقديمها وعرضها من هذه المنتجات . فكلما زاد 
المعروض من المنتجات زادت شدة المنافسة. 


هذا وتنقسم المنافسة الى قسمين رئيسيين : 


أ- المنافسة المباشرة : وهي التي تحدث بين منظمتين او اكثر تعمل في نفس 








ب - المنافسة غير المباشرة : وهي التي تحدث بين كل المنظمات في صراعها 
على الموارد المتاحة في البيئة. 
هيكل المنافسة: 
يتوقف هيكل المنافسة على عدد المنظمات ودرجة التماثل في المنتجات. 

*» فوجود منظمة واحدة تنتج منتج ليس له بديل معين ؛ يعني الإ حتكار. 


*» ووجود عدد محدود من المنظمات يسيطر على حصة السوق » يعني إحتكار 
القلة . 


واحد منهم فيعني المنافسة الإحتكارية. 


0 وفي حالة وجود عدد كبير من المنتجين مع عدم المدرة على تمييز المنتج 
الخاص بكل منهم يعني المنافسة الكاملة. 





5:١ 








© الأسواق : 


يمثل السوق مجموعة من الأفراد 
او المنظمات الذين تتوفر لديهم 
الحاجة لمنتجات معينة ولديهم 
القدرة واللإستعداد والسلطة لشراء 
المنتجات (المشترون) التي يقوم 
بعرضها مجموعة أخرى من الأفراد 
او المنظمات (البائعون) . 





شروط تواجد الاسواق 


١ 50‏ 3 - الى يثهم ديق ٠١‏ طب والل» ا 
١‏ - تواف رالحاجة لدى الأفراد جضت ١|‏ باإنااسلالاطيات !ا 
أو:النظمات (الرقية) :. 2 9 





؟ - توافر القدرة على الشراء 
(القدرة البيعية) . 


" - توافر الإستعداد لدى الأفراد 
وخ عبنهم وفدرتهم الشرائية ٠.‏ 


؛ - حدوث الفعل الشرائى نفسه بطريقة إختيارية . 


بف 


ا َ 


6 هي 
١د‏ 


انواع الأسواق : 

أ -أسواق المستهلكين : وهي الأسواق التي تضم العائلات والأفراد الذين 

ب - الأسواق الصناعية : وهي التي تضم المنظمات او الأفراد الذين يقومون 
بشراء السلع والخدمات اللازمة لعملياتهم الإنتاجية . 

2 - أسواق الوسطاء : وهي تضم مجموعة من الأفراد او المنظمات التي نفو 
بشراء السلع او الخدمات من أجل إعادة بيعها . 

د - الأسواق الحكومية : وتضم المكاتب والأجهزة الحكومية التي تقوم بعملية 
شراء السلع والخدمات لغرضص إنتاج خدمات عامة. 

ه -الأسواق الدولية : وهي التي تضم جميع المشترين الموجودين خارج نطاق 
الدولة . 

وف 





سبع 


ب أسمعيئ يسن يا جبعى . عي عون ا انا 
5 اليعنا و لعوا اهار الرروس الاصوصيه !© 
تكن واهرسن الزمالا اللى بيشُعروا معايا قى 
/ المسين >كثرزخيره + و عر لبديب للك مكان 
رهراته» ى السيره رُيتَب لرة الببوع وطلع 
7 7 ع و 


2 4 
0 
















1 
م ا 
نحو مجموعة مستهدفة من المشترين وليس للمجتمع ككل . 


ا ا 
1 ع ا 
92 2-7 
38 بت ْ | ا 
اك 4 ١‏ سوق الى قطاعات : 
هذا وتتعدد الأسباب التي تجعل من تقسيم السوق الى قطاعات ضرورة؛ ومن 


٠‏ جح 0 ا #4 ص 
14 
يقصد بتقسيم السوق الى قطاعات مجرد فلسفة لتوجيه السلعة او الخدمة 
هذه الأسيات: 


-١‏ المساعدة ضفي توجيه الجهود والموارد التسويقية نحو قطاع معس لإشباع 
حاجة او تحقيق هدف معين . 
#بالنراموة على زيادة الاحتفاء واشماع حاجات السفولك حا مكباراها كوه 
العمل البو و 
" - عدم تجانس السوق والتباين في حاجات المستهلكين من حيث أهميتها 
التسية وإنكتلاف الستهيلكين فق :طرق واساليب إشياع هله الحاتكات:. 


1 





شروط التقسيم المثالي : 


١‏ - تحديد وتصنيف المستهلكين 
الحاليين والمرتقبين الى قطاعات 
متجانسة مع تلائم المتفيرات التسوفية 
التي يمكن التحكم فيها. 


” - ان يكون من المحتمل تحديد 
بعض الخصائص الملشتركة بين 
القطاعات التي يمكن إستخدامها 
كأساس لتوجيه بعض الجهود التسويقية 
المتخصصة الى هذه القطاعات . 


" - يجب ان يكون حجم المستهلكين 
يبرر معاملته كقطاع مستقل من ناحية الجهود والموارد التسويقية التي ستوجه 
اليه. 





خطوات تقسيم السوق : 
١‏ - تحديد القطاعات السوقية في ضوء الأسس التى يتم تقريرها . 


* - تحديد النتائج السلوكية والتسويقية المتوقعة تمهيداً لتصميم الإستراتيجية 


:6 





شروط إختيار معايير تقسيم السوق: 


١‏ - القابلية للقياس : اي ان عدد 
الوحدات المشتراه يجب ان يكون 
فابل للتحديد 

؟ -الأهمية :ان يكون حجم 
القطاع يسمح بتحقيق قدر كاف من 
الريح ضي الوقت الحاضر والمستقبل. 


+ع العيناك :يست اإستفيراد 
القطاع لفترة كافية من الزمن . 


- التمكن : بمعنى إمكانية 


© الإقناع : 


يقصد بالإقناع عملية تأثير 
ذهنية تستهدف التأثير على الموافف 
والإتجاهات والمعتقدات والتصرفات 
الجلوكية الش كيت فإ اشسخصن اذ 
مجموعة من الأشخاص. 


00 
0 
0 يا 
م0 





5 





ويصفة عامة يوجد مد خلين للإقناع هنا: 


أ -المدخل النفسي: وهو يستتد 
على خطوتين وكيد ديسيتين هما: 
» احداث سلسلة من الآثار عن 


الهيكل المرجعي للفرد (قيمه 
وعاداته وتقاليده 06 3 


» إحدات التأثير السلوكي 
المطلوب للفرد والذي يتمثل 
في الإستجابه السلوكية لما 
يدعو اليه صاحب المحاولة 
الاقناعية. 


ب - المدخل اللإجتماعي: والذي 
يرى ان الإتصال يمكن ان يكون 
مقنعاً الى المدى الذي يستطيع أن 
يحدث لدى الأفراد أقرارات 
وتبريرات مستمدة من العرف 
الإجتماعي السائد بين الجماعة 
التي يمنتمون اليها لما سيقومون به 
من تصرفات سلوكية . 


0 


/ع 





ا 
5 جنيه لوالبول هن عبرا 






أ - / 


1777771111 11171 








© السلع / الخدمات : 

بصفة عامة يمكن القول بأن لفظ المنتوج أكثر شمولاً من لفظ السلع فالسلعة 
داكما ترتبط بالجوانب الخارجية الملموسة للأشياء أما لفظ المنتوج فهو اكثر 
إتساعاً بحيث يشمل السلعة والخدمة ويقصد بالمنتوج اي شئ او مجموعة من 
الأشياء المادية او الغير مادية التي تطرح في الأسواق ولها من الخصائص (الغلاف 
او الشكل او الطعم .. او ما ترمز له السلعة بالنسبة للفرد او النواحي النفسية 
والسلوكية المرتبطة بالسلعة) ما يشبع حاجة من الحاجات الغير مشبعة لفرد او 
مجموعة من الأفراد ... وقد يكون المنتوج سلعة او فكرة او خدمة او حتى تنظيم 
معين. 


التي آ 






ف 5 : : 
دده م ويف لله 00 
م35 
05 : 


م 9 
وه 








0 





انواع السلع : 
يمكن تقسيم السلع الى عدة انواع 
هي : 


أ-السلعالإستهلاكية : 


ىب السلع الميسرة او سسهلة المنال مثل 
السجائر والخبز والحلويات وهي لا 
تتطلب جهد او بحث للحصول عليها . 





والروائح والأجهزة الكهريائية وهي 
كنا ان 5كلقفتها كالية نسنيا : 





سلع تسوق 


#» السلع الخاصة مثل السيارات 
والحلي وهي تحتاج الى مجهود اكبر 
ويبيعها عدد فليل من التجار . وتحتاج 
الى اسلوب تسويق مباشر . 





. 








ب - السلع الإنتاجية : 


| يا حسبدى ها! كرس 

وهذه السلع تحتاج الى خبرة فنية 
ويتخن قرار شرائها في الغالب اكثر من 
فرد .. وهذه السلع قد تكون على شكل 
مواد خام او مصنعة او نصف مصنعة 
اوأجزاء تامة الصنع ولكنها تدخل 
كمكون هن :اناج شخ لخر 


مستويات السلع : 


١-الجوهر‏ : وهو يمثل السبب الحقيقي الذي من أجله يشتري المستهلك 
السلعة .. اي ان رجل البيع هنا يبيع المنفعة الحقيقية للسلعة وليس النواحي 
المظهرية للسلعة ذاتها . 


”* -المظهر: وهو الجائب المادي او الظاهر امام المستهلك .وله خمسة 
خصائص : 


5 مستوى الجودة 5 9 الاسم ليت العلامة التجارية‎ ٠ 
. الغلاف الخارجى .** الموديل‎ “© 


* - المنافع الإضافية : وتتمثل في الخدمات المقدمة مثل خدمات ما بعد البيع 
© لعفاثة وغيرها” 








وبال معاليلك. مادروج تنصور علشان 0 
أذ عترى واهد يتصور بعال معاليلع .. 









وثه ب : ؟ و هالائكه مسهدوح » و ركز روز 
ودعيونه زُرق . .- سان للاثااق 


21 01 1 
00 / 7 11 / 1 
+4 0 / 0 1 
1 / | للا 1 ' '! 
7 ْ ا ْ 
ا 64 


اا / 


7 قار 


مزيج السلعة : 


ا ارا تقدمها الشركة الى المشتري , وهو يتمثل 

١‏ -الإتساع : وهو يتمثل في عدد خطوط المنتجات في المنظمة . اي عد السلع 
التي تقوم المنظمة بإنتاجها إنتاج أجهزة التلفزيون - الراديو - الغسالات - أجهزة 
التكييف... الخ" 

؟ - العمق : وهو يتمثل في تشكيله الاحجام والالوان على خط الإنتاج الواحد 
أي عدد الالوان والأحجام الخاصة بكل سلعة " هفي حالة التلفزيون . مثلاً هناك 


تلفزيون ١١‏ بوصة . غ١‏ بوصة , ٠١‏ يبوصة ... 


*-التزايط +وهوايتمكل: في مجالات الأركياظ بين السلم الشن ستجينا النظمه 
كاللإشتراك في فنوات توزيع واحدة او لون عيوة واحدة 5 الخ.. 
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سياسات السلعة : 


يرتبط بالسلعة عدداً من السياسات من أهمها : 


؟ - تحديد لمن سوف يتم تقديم السلعة ومن اين وكيف ٠‏ 
؟ - تحديد درجة تنويع او تبسيط المنتجات . 

؛ - تحديد اسلوب عرض السلع او الخدمات المقدمة . 
قت نوين النالنب التدليك والتميربو التفيكة + 


5 تحوين النتحاخ الظلوث بسها : 









فَلِعَإن لبه 
نا اقرا إلروايه .. 


2 احتنها للغا! 


الئاس ار رم 7 
مل ا م م 





4 م 





وفن 


المفهوم / الاهمية /الإهداف 





أولا: المفهوم 
هو كل أساليب الحث الشخصي التي يستخدمها البائع ليجعل آخرين يشترون ما 
عنده من سلع أو خدمات للبيع. 


ثانيا: أهمية البيع الشخصي 


مناكتو بين ]خط اتا 


؟"-يساهم رجال البيع في تكوين 
الانطباع الذهني والصورة الطيبة للمنظمة 
بالنسبة لعملائها. 

"- يمثل البيع الشخصي الدور 
الرئيسي في البرنامج الترويجي لخطة 
التسويق في المنظمة. 
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ثالثا: تخطيط ١‏ لبيعا لشخصى 
مند البداية يحب أن تحدد الادارة العليأ بالمنظمة الدور الذي سيلعية البيع 


- فهل المطلوب تحويل البائع الشخصي الى وسيط مثلا وهذا أمر غير مرغوب 
أ- تحديد أهداف البيع الشخصي لكل منتج على حدة 
ب- تحديد سياسات واستراتيجيات البيع. 

5 ادارة فوة البيع الشخصى. 


0 0 م 
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أ-أهداف البيع الشخصي 
١-خدمة‏ المستهلكين الحاليين. 


1 
اك 1 1 


/ ظ 8 
11 
احا 
41١‏ سانا 


"-البحث عن عملاء جدد. 


'"'-مساعدة بعص العملاء على إعادة 
ود المع اتشدرأة: 


مسسحت دين 
“لا 
يي 0 


غ-إبلاغ العملاء بصورة دائكمة عن 
التغيرات التى تطرأ على السلعة. 





ه-الاحتفاظ بمستوى معين من المبيعات. 


1-الحصول على نصيب معين من السوق والاحتفاظ به. 


بيهل سياسات واستراتيجيات البيع الشخصي: 






يقصد بسياسات البيع تلك 
القواعد العامة التي يتم الاسترشاد 
بها عند اتخاذ القرارات المتعلقة 
بالبيع الشخصي...وتشتق سياسات 
البيع مباشرة من أهداف البيع 
الشتكصين: 





/اه 





# 


2-5 ٠*٠ 
٠ 
٠. 


إذا نص أحد أهداف البيع على أنه 'تتوفع المنظمة أن يزود رجل البيع العملاء 
الحاليين والمستقبلين بمساعدة فينة من الدرجة الأولى فانه لابد من وجود سياسة 
بيع تصم بصورة عامة كيفية تحقيق ذلك الهدف. 


وعادة ما يسترشد عند اعداد سياسات البيع بالإجابة على الأسئلة التالية: 
-١‏ من هم العملاء الذين يتصل بهم رجال البيع ؟ 
7 فنا'هى الانشظة المكتانة المتعلقة بخدمات البيع وخدمات العميل...؟ 
”-كيف يتم تنفين هذه الأنشطة..؟ 

“*«الاستراتيجيات 


يقطينة باسخ را قتيحية البيع تلك الخطوط العريضة التي تفسر لنا قرارا البيع 
الشخصي...ويتطلب اعداد تلك الاستراتيجيات ما يلى:- 


مه 








١<تعريف‏ مهمة البيع 


تؤذ ثر اهداف البيع الشخصي وسياسات البيع في طبيعة مهمة البيع فهناك بعضص 
بإخقلاف بت 


درجة التركيز على الحصول على الأوامر باختلاف نوع السلعة المباعة حيث 
رار 0 السلعة على أهداف البيع وسياساته وطبيعة مهمة رجل البيع 
فمهمة البيع عندما تكون السلعة ذات طبيعة فنية معقدة تختلف كثيرا عنها في حالة 

السلع البسيطة 


لي 
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"-تحديد حجم قوة البيع 


ان تحديد حجم قوة البيع ما هو إلا تقدير لعدد رجال البيع الاجمالي المطلوب 
لتحقيق أهداف البيع الشخصي في المنظمة وعمومأ فإنه يتم تحديد هذا الحجم 
علن أساين الاسترشاة ندة هوام مت 

أ- عدد عملاء المنظمة. 

ب- عدد الزيارات الضرورية لخدمة العميل 

ج- الفترة التي تستغرقها الزيارة في المتوسط 

د- مقدار الوقت الذي يمكن أن يقضيه رجل البيع في نشاط البيع سنوياً 

ويمكن صياغة تلك العوامل في شكل المعادلة الآتية: 


عدد أغراد قوي البيع - 
عدد عملاء المنظمة “ عدد الزيارات الضرورية لخدمة كل عميل سنوياً “ا مدة الزيارة 
متوسط وقت البيع المتاح لكل فرد ويا : 


0 
امن ذا مهلها تاك وتالت هر 5 
ثر لقف لل زرهرهيء 
السام 


5 5 
و 


1 











ج - ميزانية البيع الشخصي: 
عند تحديد ميزانية البيع الشخصي فإن على الادارة ان تقوم بما يلي - 
-١‏ تقدير حجم الأداء المطلوب لكل نشاط. 
؟- تحويل تقديرات حجم الأداء إلى تقديرات تكلفة بالجنيهات. 


وعلى الرغم من أن حجم ونوعية قوة البيع تعد هي المحدد الأساسي لحجم 
ميزانية البيع إلا أن الادارة لا بد أن تتخذ مجموعة أخرى من القرارات تتعلق بكيفية 
انفاق هذه الميزانية... ولذا فإنه يتحتم على الادارة الاجابة علي بعض الأسئلة عند 
تحديدها لاستخدامات الميزانية المختلفة ومن هذه الأسئلة:- 


١-هل‏ تقوم المنظمة بتعين عدد جديد من مندوبى البيع أم أنه من الأفضل استثمار 


المطلوب في تنمية خطط تشجيعية مالية تحفز رجال البيع على زيادة حجم 
مبيعاتهم...؟ 


5١ 








د- ادارة قوة البيع 

ان فاعلية ادارة القوة البيعية تتوقف 
بالدرجة الأولى على دقة توصيف مهام البيع 
فمن خلال تحليل الواجبات والمسئوليات 
التي تتطلبها كل مهمة يمكن الوصول إلى 
مجموعة المؤهملات التي يجب أن يتمتع بها 
رجل البيع كما يساعد توصيف المهام فضي 
التعرف على أفضل المتقدمين وكذا تحديد 
مدى الحاجة إلى البرامج التدريبه سواء ‏ 211200 7 [ 
المبدتية منها أو المكثفة والى جانب ذلك يساعد توظيف المهام في تحديد الخطوط 
العريضة لدفع أجور رجال البيع وتخطيط برامج الحوافز والتوصل إلى أفضل الطرق 
للإشراف على رجال البيع. 





وعموماً فعند ادارتنا للقوى البيعية سوف نستعرض النقاط التالية بشيء من 
التفصيل- 
١-تحديد‏ المناطق البيعية: 

يقصين ما تهات البيعية تلك التجمعات أو التصنيفات من العملاء الحاليين 
والمرتقبين الذين يختص بهم احد من رجال البيع بالمنشأة" 

هذا وتحاول المنظمة تحديد حجم المنطقة البيعية لكل رجل من رجال البيع بغية 
تحقيق الأهداف الآتية؛- 

أ-تحقيق خواص سهولة تغطية المنطقة. 


ب- امكان قياس الطاقة الشرائية. 
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حد تحقرن الأمتضيان فى الوقت الازم | 


٠ 5‏ الاثماء العاجل 
للانتقال من مكان لآخر . ليطا 


د- تحقيق تكافؤٌ فرص المبيعات ١‏ 
المرتقبة وتساوي الجهود البيعية لرجال ‏ 
البيع . 

وتشمل مراحل تقسيم السوق الى 
مناطق بيعية محددة ما دل: 

أ-اختيار المراكز الرقابية الأساسية 
والتى عادة ما تتمثل في المحافظات 
والمدن والمناطق والعقرى والاسواق 
التجارية الرئيسية. 


ينابي التجعقيل السيعي قن كل 


مركز رقابي ويتم ذلك عن طريق تحديد نوعية 0 -- 
المستهلكين المرتقبين أولا ثم قياس حجم 5 لامع | |بلوظف دما 


ع الم تقدة > لك مه .. نطيق عليه 
المبيعات المرتقبة لهم. من أبن 26 كك 


- تجميع المراكز الرقابية في مناطق أولية 
حيث يتم تجميع المراكز في مناطق بيعية أولية 
بحيث نتوازن من ناحية حجم المبيعات المتوقعة 
في المناطق. 


د-اعداد التقسيم النهائي للمناطق البيعية 
مع ملاحظة أن أفضل تقسيم هو التقسيم الذي 
تكون المبسيعات الاضافية لكل وحدة نقدية 
مصروفة على النشاط البيعي فيه متساوية في مختلف المناطق البيعية. 
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وعموما فإن هناك منهجان يمكن اتباعهما فى تحديد المنطقة السسة: 


أ- منهج تكافؤ فرص المبيعات المرتقبة. 


والهدف هنا هو تحقيق العدالة بين رجال 
البيع باتاحة نفس فرص الحصول على 
الدخل لكل منهم ومن ثم فإن كل منطقة 
بيعية تنتصف بتواجد نفس فرص المبيعات 





ب-منهج تعادل الجهود البيعية: 


والمدف من هذا المنهج أيضاً 
تحقيق التوزيع العادل للجهد البيعى 
بحيث يتساوى المجهود البيعى لكل 
من رجال البيع في المنظمة ولكن 
تحقيق ذلك الهدف قد ينتج عنه 
حدوث عدم التوازن في اتاحة فرص 
تكافؤ المبيعات المرتقبة لرجال البيع . 
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؟"- أسس تنظيم هيكل قوة البيع الشخصي 
هناك ثلاثة مباديء يمكن على أساسها تنظيم هيكل فقوة البيع وتتمثل هذه مباديء 
أولاً التنظيم الذي يعتمد على تعدد المنطقه البيعية: 


وهنا يسند إلى كل رجل بيع منطقة بيعية يعمل فيها وتكون تحت اشرافه 
ومسئوليته المباشرة ويتميز هذا الأسلوب بما يلى - 


أ- يزيد من فرص معرفة رجل البيع بالعملاء في هده المنطقة وتتوطد علافته بهم . 


ج- تشجيع رجل البيع على بذل اقصى مجهود حتى يمكن الوصول إلى أعلى حجم 
للمبيعات. 


وهو 


8 امكانية تحديد وقفياس كفاءة رجل البيع في خدمة المنطقة البيعية المخصصة له. 
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ثانيا: التنظيم الذي يعتمد على طبيعة المنتج: 

حيث يعهد إلى كل رجل بيع بمهمة بيع سلعة معينة أو مجموعة محدودة من السلع 
التى له المام واسع بها ومن مزايا هده الطريقة ما يلي: 

أ- تصلح هذه الطريقة في حالة السلع المعقدة فنياً مثل اجهزة الكمبيوتر 


جزء صغير منها لكل رجل من رجال البيع. 


و نان بتعلى صوتلح عليا.. 727722 7 


ضيب عليا الضلاق واشت | اد 
أبايضطف انيت | كرا 


#9 + 





اسم اريا رغ خخ ارر 7 


ددا ياد 
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ثالثاً: التنظيم الذي يعتمد على نوعية العملاء: 


وهنا يتم تقسيم رجال البيع حسب نوعية العملاء فهناك المستهلكين النهائيين 
والمستهلكين الصناعيين ومنشأت اعادة البيع ومكاتب وأجهزة الحكومة كما أن هناك 
عملاء بالأسواق الدولية ومن مزايا هذه الطريقة ما يلي: 


أ- يلم رجال البيع الماماً جيداً باحتياجات العميل ومشاكله وظروف صناعته. 


ب- امكانية تحقيق الوفورات في تكاليف البيع نظراً للتتخصص الذي يميز هذه 
الوسمكلة: 


وه 





/ا5 


رابعاً: التنظيم المركب 


ويستخدم هذا النوع من التنظيم عندما تقوم المنظمة ببيع عدد كبير من السلع 
لعملاء يختلفون في طبيعة أنشطتهم ويتركزون في مناطق جغرافية متباعدة حيث 
يري الممستولون في المنظمة فائدة استخدام هذا النوع من التنظيم حينما يتخصص 
رجل البيع في كل من المنطقة البيعية والسلعة أو المنطقة البيعية والعميل أو السلعة 
والعميل أو في بعض الأحيان في كل من المنطقة البيعية والسلعة والعميل. 
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*- الاشراف على رجال البيع ونوجيههم 


ويعقصد يذلك التأكد من أن جهود رجال البيع تسير في الاتجاه الصحيح لتحقيق 
أهداف البيع الشخصي وينطوي الاشراف والتوجيه على ما يلى: 


١‏ - مالاحظة وتقيم أداء رجل البيع الميداسي. 
؟"-تصحيح نقط الضعف في طرق أدائهم للعمل. 
؟-توضيح مسئوليات رجال البيع وواجباتهم. 
؛-تزويد رجال البيع ببعض أنواع الحوافز. 
ه-حل المشكلات التى تواجه رجال البيع. 


دى وسيلة مكيزا أحسن من سحيوب منع لحيل 


»او 
86001 
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؛-نقيم أداء البيع الشخصى 

يعتمد التنفيذ الناجح لاستراتيجية البيع الشخصي أساساً على أداء رجال البيع 
كافراد ومجموعات ولهذا السبب يحتاج الادارة الى وسائل ومعايير لتقييم هذا 
الأداء.. وبصمة عامة تلقسسم معايير تقيم الأداء المتبعة هنا إلى فسمين رئيسين: 
أولا: المعايير الكمية وتتمثل في : 

أ- الحصة البيعية: 


وهنا يتم حساب النصيب السوفي لرجل البيع أو فرع البيع أو المنطقة البيعية من 
سلعة أو مجموعة سلعية 








جوت معدل التغطية السوقية: 
ويقيس هذا المعهدل نسبة تغطية رجل البيع لاجمالي عدد المشترين في المنطقة 
البيعية المخصصة له. 


د- معدل الاتصالات البيعية: 
وهو يقيس عدد مرات اتصال رجال البيع بالعملاء الحاليين والمرتقبين وذلك من 
خلال المعادلة الآتية: 


عدد الاتصالات مع العملاء الذين تم الاتصال بهم 


معدل الاتصالات البيعيه- 
00 اجمالى عدد العملاء في المنطقة 





الا 





ثانيا: المعايير الوصفية 


وتستخدم هذه المعابير في الحالات التي يصعب اخضاعها للقياس الكمي مثل 
طريقة تعامل مندوب البيع مع العملاء ... ولذلك تقوم الادارة بقياس بعض الجوانب 
الغير كمية في أداء رجال البيع والتي يكون لها تأثير معين على المبيعات وعلى الاداء 
البيعي مثل الشخصية البيعية وحب العمل البيعي واتباع تعليمات الادارة ودرجة 
التعاون مع رجال البيع الآخرين . 


0 2 
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7ه لمتكم 


ه-تحفيز رجال البيع 
ان أي نظام أمثل لبناء قوة العمل يجب أن يتصف بما يلي: 
١-قدرته‏ على اجتذاب رجال البيع للعمل المنظمة. 
"-قدرته على خلق الحوافز لهم على العمل الجاد المثمر. 
"-قدرته على الاحتفاظ بهم في المشروع لفترات طويلة. 


وتقترح الدراسات التي تبحث في مجال تحفيز رجال البيع ضرورة توافر العوامل 
الآتية لتحفيز رجال البيع. 


١-وجود‏ توصيف واضح لوظيفة رجل البيع 
"'-وجود ادارة فعالة للمبيعات 
'؟"-وجود بيئة تشجع وتشبع معنى روح الانجاز. 





هذا وتستخدم المنظمات أحد ثلاثة طرق لتحديد أجر أفراد قوى البيع هىي:- 


أ- المرتب المباشر 
شهري أو سنوي. 
ب- العمولة المباشرة:- 

وهنا يتم تحديد ما يحصل عليه رجل البيع في صورة نسبه مئوية من المبيعات أو 
الارياح التى يحققها. 
ج- مزيج من المرتب والعمولة 

وفيها يتم تحديد مبلغ ثابت يتقاضاه رجل البيع بالإضافة إلى العمولة على 
المبيعات أو الارباح التي يحققها رجل البيع . ظ 


بأوجة حطى الطجدم -د “ريض المناي 
ال 
ل ستك / 
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>, 


مزايا البيع الشخصي: 
١-الاتصال‏ المباشر بين البائع والمشتري 


؟-امكانية استخدام اكثر من وسيلة للاقناع. 


؟-امكانية الحصول على ردود أفعال مباشرة عن مدى فاعلية الوسائل البيعية 
المستخدمة. 


؛-امكانية احاطة العميل بالمنهج البيعي 
وح إنتهائئة قركور كرون السعية على التمراكه ا لأككن انعم اذا للشيراه 
تدامكاقة الكثنار الففلاء 
ا-امكانية تفيير رأي العميل لصالح منتجات الشركة 
خا مغاتية جعتو ا قناة التسدل: 

ل لدرم استناصل ., 


لرقى حاجةه زايره مل ) 


22 0 


77 ١ 
سمي ا اا‎ 


لابج 


خ[ي,> 






اا 


عيوب البيع الشخصي: 
١-ارتفاع‏ عنصر التكلفة مقارناً بباقي عناصر المزيج الترويجي. 
"اذالقودزة المجدووة علق كيية عد كتير مخ الممتاةه: 
؟-تقتصر جهود البيع الشخصي على المرحلة الأخيرة من قرارات الشراء الفعلي. 


4 -قد تؤثر شخصية مندرب البيع سلبياً على حجه المبيعات . 


محددات استخدام البيع الشخصى: 
-١‏ خصائص العملاء/ ا 7 لمستهلكين : 


ات كس اكش تحاف 


3 بهم نبل مم يبمج جر سه اسع صفوص سي ب سس سيد بيجت + ٠١‏ 
جيم مصعم بيع عه .د جد يم 1 / 


وفيا إيه باخويا.. ما مسيب اابددء جد 
11 1 .4 مأعه د 
ماكو رز غرىى صل لعسها . ى 








ف 





# طبيئة التتع/ السلعة: 
شيك لوف النماكدة: 
متى يفضل اللجوء الى اسلوب البيع الشخصي 


اولاً: عندما يكون السوق : 
- مركز جغرافياً - عدد محدود من المستهلكين . 
- المشتري الصناعي. 
ثانيا: عندما تكون السلعة: 
- مرتفعة الثمن. - معقدة التركيب. - صناعية. 
ثالثا: 
- عندما تكون الميزانية محدودة. 
رابعاً: دورة حياة السلعة: 
خاقسا: استراتيجية الترويج : 


- عند استخدام استراتيجية الدفع. 


ا 





عريركا رجل البيع 





قبل توزيع جهدك البيعي قسم المناطق البيعية إلى أربعة أقسام على النحو 
التالى:- 


منطقة )١(‏ منطقة (؟) 
مركز تنافسي قوي. كاسن طتديف: 
كلل نشاف الشمف قبل النتكول اك هده 
المنطفة. 


ابذل أقصى جهدك. 


منطقة (”) منطقة (4) 


مركز تنافسي فوي مركز تنافسي ضعيف. 

وفرص بيعية ضعيفة وفرص بيعية ضعيفة. 

حاول خلق فرص بيعية جديدة قبل التعامل | ابتعد قدر امكانك عن هذه المنطقة. 
مع هذه المنطقة من خلال عمليات الدعاية 

والترويج. 





2,4 





عريركا رجل البيع 


احبرس 





فالحصة البيعية 

هي هوك كن '(ذيمة نقدية ]و عذؤية) خلال فكرة ازشفية مفيلنة. 
ويشترط لتحديد تلك الحصة أن: 

- تكون فابلة للتحقيق في ظل الجهود المعتادة. 

ب-أن تحدد في الجوانب القابلة للتقييم. 

ج-أن تكون موضوعة بشكل مفهوم حتى يمكن تنفيذها بكفاءة 
وأخيراً فإن عليك أن تحذر من 

- المقابلات البيعية مع عملاء غير متوقع قيامهم بالشراء. 

- الإدارة السيئة للمناطق البيعية. 

دوو ]نقد شاشر و الأنا م 

- الارتباط بمواعيد ثابتة غير مرنة. 


, 













المامك بالمعلومات 
الأساسية اللازمة 
لأداء العمل البيعى 






العملية البيعية 


ولإحداث حالة عدم التوازن لدى المستهلك 


ننظر سوياً إلى الشكل التالي: 


لا أحب(-) 








السيارات الفاخرة كبيرة 


الحجم 


الأشياء (+) 


600 (0) 


الأفراد 0 الأؤكا 
علاقة عدم توازن 3 


لذ 





ظئ2تاييردٍظ١ظ١ذؤججلجمو“‎ 


فالموقف هنا غير متوازن حيث يلاحظ أن هناك علاقة موجبة بين ضلعين من 
أضلاع المثلث وسالبة بالنسبة للضلع الثالث فنجد أن المستهلك يحب السيارات 
الفاخرة كبيرة الحجم أما المنتجات المستهلكة للطاقة بدرجة كبيرة فإنه لا يفضلها 
ومن ث, نجد 0 المستهلك هنا يشعر بحالة عدم الرضا ويمكن إعادة التوازن لدى 
المستهلك عن طريق إقناعة بأن السيارات الفاخرة تحقق درجة من الرضا للفرد 
وتشعره بقيمته في المجتمع على الرغم من أنها غير أقتصادية ويترتب على ذلك 
إحداث تغير في إتجاه المستهلك نحو السيارات كبيرة الحجم. 





الا 


5 





ا ا ليسي 
- ا عسي . دى حاجد مؤفنه على مالقرح ا 


م 





ا ا الل 


١ 





6م 





عزيركا رجل البيع ... تدكر 


انك الركيزة الاساسية التي تعتمد عليها المنظمة في تحقيق اهدافها 


يما 


فاأنت 


من تعتمد عليه المنظمة في التطبيق الفعلي لسياساتها وخططها البيعية 


وانت ايضأا: 


واجة المنظمة لدى الجمهور 
الخارجي ومن ثم فإن تصرفاتك 
وافتريقة مجاماذتك فزكر تاشر مجا كيرا 
على نجاح المنظمة. 





/الم 











١ 07 1‏ 0 
/ / 0 3 
اا 00 
ا 
حم :7 / ١‏ 
- 
"ييا 
هس مك 
١ 1‏ 
2 للن ١‏ 
من هو رجلا لبيع..؟ 


هل رجل البيع هو متلقي الطلبات...؟ حيث توجد فئّة من رجال البيع مهمتهم 
استلام طلبات العميل وتنفيذها دون القيام بأى مجهود بيعى . 


أم ان رجل البيع هو مروج المبيعات..5 + عا رفهحد بشو فلة مصايا.. / 
5 لبه وه هوه "آنا ثور | للك ٠.٠.‏ 
حيث تقوم بعض المنظمات بإرسال يو أن برشل حص وي 91 


مندوبين عنهاتكون مهمتهم الشرح 
والتفسير وإعطاء المعلومات عن السلع 
دون قيامهم بعقد أو تنفيذ أي صفقة 
نبغية +<ويذلك ككون المهمة الانناسينة 
لهؤلاء المندوبين هي الترويج للمبيعات . 
ومن أهم أنواعهم :- 





م8 





-١‏ رجال البيع الفنيون: 


عضاوم طفزن يوقي 


ال اكسشنها تحمر اقرصها تررق ولا الحوجه للقياجرا .. 58 


ردم 








ال 





1“ 


وهم الذين يقومون بزيارة العملاء بغية إعطائهم صورة متخصصة عن نشاط 
المنشأة ويقومون بتوزيع العينات والإجابة عن الأسئلة 
الفنية المتعلقة بالسلع وكذلك تدريب رجال البيع لدى 
العملاء. 


"- رجال البيع التجاريون: 


وهم الملتخصصون في توعية الوسطاء بأفضل 
طرق البيع واأعداد نوافقد العرض الخاصة بهم 
..وترتيب السلع داخل محلات البائعين. 





د 





*- المستشارون الفنيون: 

هؤلاء يسند اليهم تقديم صورة فنية متكاملة 
لرغبات العملاء في شكل فني قابل للتنفيد 
بمعرفة ادارة الانتاج لدى المنشباة: 





أم قد يكون رجال البيع هو الباحث عن 
الصفقات..؟ 1 

في الحقيقة أن هذا النوع هو الذي ينطبق عليه وصف رجل البيع حيث أنه يقوم 
أة: التمواء.ة أيكاة الح ع كس اسم 
وإقناعهم بعملية الشراء ثم يأ اسناذ ابنسم شوية.. انى ينمل 





دوروا<د مراده الذحرن 


وبصفة عامة فإن رجل 
البيع لا يلعب دور الوسيط 
بين المنتج والعميل/ المستهلك. 
بل هو ممثل الشركة في 
مواجهة العملاء كطرف من 
أطرا التعامل الخارجي. 





عريركا رجل البيع 





فى تدوع |التطارة الجمديتنة 
لوظيفة البيع الموجهة بالعميل 
وحاجاته ورغبات نجد أن أكثر 
الول اكتقاة عل عانق وجل البية 
تتمثل في :- 





١-الاتصال‏ بالمشترين الممثلين 
وهو يعتمد في اختيار وسيلة وطرق الاتصال عى خصائص ومواصفات المستهلكين 
في الأسواق المستهلكة والموارد المالية المالية المتاحة والسلع المراد بيعها. 





- عاق با دكنورمنخهارى الغاشله.. 


ف 





؟-تعليم العميل 
بالنتلفية ]و البخيية اررق 
المتكوامها وفجالات هد 


الاستخدام, 


البا«جوعلى الريق غله .. 
أخظرا اول يا مبرى ايج 





_ 
واي ا كم 27 
3 د سم يت 
+ع شي حص ردس 7م .د 
العو مس ا 


امه 
ام اه 
اسم 


م الحم 7 للتغي 
وذلك من خلال جحهوده النخصية 
و لعجحه لتحضير 5 





ه١‎ 





ع-حل مشكلات العملاء 


وذلك من خلال تحديد حاجات العملاء ومساعدتهم على ادراك تلك الحاجات 
والبحث عن البدائل والمناسبة لاشباها. 


البيعية وعدم الاكتفاء بالطرق 
التقليدية. 











5- الاتصال الجيد. 









حيث من الممترض ان يكون رجل 
البيع قادر على تحقيق الاتصال الفعال 
بالعملاء وتزويدهم بالمعلومات الدقيقة 
والكافية في الوقت المناسب وبالتعبير 
الجيد. 


0 


بحرن المسا درا سود 
التي يعمل فيها . 


هه 





4- تقديم المقترحات 


بالاضافة إلى ما سبق فإن على رجل البيع ان يقدم الاقتراحات اللازمة والمناسبة 
لادارة التسويق حول تعديل وتطوير المنتحات أو السياسات التسويقية. 


والله يامدام شنا ياعشل.. 
ماهر عابز علا إل نا 





15 


40 





به 


بسن وجه اه 


لك الرجل ت 
الانسا 


ن وا 


٠ 
.ء٠ههعل‎ 
0 


أخلاق ذلك ا 


يلي 


يحيط 


إذا رأ 
بهما فان أخلا 


ق د 


يوان .. واليك فيما 


بت 


2 


تمقترب 


٠ 


ضا فين 


6. 


ن وما 


2 





ف 


ع 


وجه الاسد 





شيه وحجه الحمار 
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٠ 











« سم - 
٠‏ للم أ ح دهجي ره 
3 7 7 4 
31 د 0 
3 7 
+ 


2 


كان 


ال 


دل 


ب 6 


دذنأ»ه 
الواح 


عه 
> جيه 


نيلهه »كي دلوك 
بقن متفو هك دق الجرجو 


اللءياس أ 


يي 


3 


مل الانسا 


الفصل الرانح 





عزيركا رجل البيع 


1 


أن عملية البيع الشخصي هي عملية مقابلة بين طرفين... بائع ...ومشتري ولكون 
البائع ...والمشتري إنسان ....فلنجاح تلك العملية يجب أن يفهم كل طرف الطرف 
الآخر ... لذا عزيزي رجل البيع هيا بنا نقدم لك بعض المعلومات عني وعنك ..عن 
الانسان. 


| .ريع المرتب لكرارسن,العيال ءوالنص للرروس | 
القصوصية.. يعني مش هاقدر أصؤ ليكو 
م تفيدة.! حلاص..إنتي طالق ياوليه.' 


ا 
شر سر 
3 1 0 5 2 
الب ب 
حت 
60 م : 











السلوك الانسانجا 


"إن السلوك الانساني غاية في التداخل والتعقيد الأمر الذي يجعل فهمه ومعرفة 
خو| قن قتوورة بتكللنها العضس: 


ونحن نقصد بالسلوك الانساني (مجموعة النشاطات التي يقوم بها الانسان بفية 
التكيف مع المتطلبات البيئية وهذه النشاطات قد تكون ظاهرة مثل الأكل والنوم وقد 
تكون غير ظاهرة مثل التفكير والتأمل). 


أ أ 


عوامل بيئية “ا عوامل شخصية 


وفيما يلي نقدم لك عدد من الصور توضح السلوك الإنساني غير السوي في 
المواقف المختلفة:- 







1 


زر حك 


وي 














السلوك الإنسائها (العوامل الشخصية) 


وهي تلك العوامل التي يتربك منها الفرد وتؤثر في سلوكة وهي تنقسم إلى:- 


أ-المكونات الجسمية: وتتمثل في الشكل العام للجحسد مثل الطول/رلون البيبشرة 
/الملامح الرئيسية للوجه والأعضاء 5070 





ب- المكونات العقلية والتفسية: وتتمثل فى الذكاء والادراك والثقة بالئفس والثقة 


بالآخرين والقدرة على التذكير 555 
وهذه المكونات يعتمد عليها سلوك الفرد أكثر مما يعتمد على المكونات 
الجسمية. 





العوامل النفسية المؤثرة في الشخصية 


الذكاء 
0 ! 
الاستعدادت 


عوامل معرفية 
مكتسية 31 عامة 
انفمالية عافة 
عوامل مزاجية 


1 الاتجاه الخلقي العام 





السلوك الإنساني (العوامل البيئية):- 
حيث تشمل هذه العوامل الجوانب التاليةب 


أ- البيئة المادية: وهي كل ما يحيط بالفرد من ظواهر دون أن يكون له أي تدخل 
ضيها ولكنها تؤثر في تركيبة الفرد المادية مثل النباتات /المناخ / الشروات 





ب- البيئة الاجتماعية: وهى تلك المؤثرات الاجتماعية والثقافية والحضارية التي 
يتوقعها الانسان في بيئته مثل العادات والتقاليد وأنماط السلوك الثقافي. 









لامث احرج يايبه ..أصلى 


متهوزر أررعة ... 









كي 11 ش 


1 ١ م‎ 


1١1١ 





العوامل البيئية المؤثرة في الشخصية 


الحالة الاقتصادية للأسرة 
الظروف المنزلية 


عوامل داخل المنزل 
المعاملة المنزلية 


صلاحية المنزل للتربية 


الأصدقاء 


عوامل خارج المنزرل طرق تمضية وقت الفراغ 


العمل / المدرسة/ المصنع 


١1 








ولقد ساهمت هذه البيئة في إيجاد حيزاً فضائياً متنقلاً لكل شخص ويتحدد مجال 
هذا الحيز وحجمه على أساس الكثافة السكانية التي يعيش فيها الفرد وعلى أساس 
ثقافة البيئة وكذا فإن للحالة الاجتماعية تأثيراً على حجم هذا الحيز ولا سيما عند 
التعامل مع الآخرين ولقد قسم هذا الحيز إلى أربع مجالات على النحو التالي:- 


المجال الخاص: 


وهو المجال الذي لا يسمح بدخوله إلا للأفراد الذين نرتبط بهم بعلاقات عائلية 
أو صداقات قوية مثل الأزواج والأبناء والأصدقاء. 


0 
2.” 
000 


1 
ل ا 067 
ال 2 

يم 


4 





١١** 





وهو يمثل المسافة التى يقف 
عندها الفرد لحظة تعامله مع 
الآخرين الذين يعرفهم سواء كان 
ذلك في أماكن العمل أو الحفلات 
العامة .. 





المحال الاجتماعي:- 

وهو يمثل المسافة التي يقف 
عندها الفرد لحظة تعامله مع 
لأول مرة. 





١15 





المجال العام:- 


عندها الفرد لحظة تعامله مع 
يختار المسافة التي يرتاح إليها 





يا خوي اذا سمحت ولعة... وقلم حبر...ومحرمة واذا 
ممكن توخذلي صورة جنب النافورة... وقديش 
الساعة... ويكون شاكر الك لو تدفع معي هالسيارة!! 


والآن لاحظ عزيزي رجل البيع - 


إن عملية البيع تتحمق 
كلما استطعت أن تخترق 
المجال الخاص لعميلك ولكن 
ذلك يحتاج منك إلى مهارة 


وحسن تصرف.. 





أنواع السلوك 


تتعد التقسيمات المختلفة التي أعطيت للسلوك ولكن الأغراض الدراسية نركز 
على نوعين من السلوك غير اللفظي والتي يظهرها الجدول التالي: 












عنداك١٠٠‏ جنيه فى السبت 

هاتريتسعهوتسين جنيدورع قيار 
وبالباقي جرجير 

ل" سن و عمف 


1١1 






2غ 






0 - يدخن لا إنقطاع 
- يفتع عينيه 00202020200000 | - ينظ ر الى جدرانالغرفة 
- يشم ا 03 





- يستخدم اليدين بإشارات معبرة أثناء الحديث 


- تمل 120000 


١ ١/ 


الذات 

نفسه.ء أو النظرة الذاتية او الداخلية للشخص عن نفسه وحيث أن شخصية الانسان 
تتكون من العوامل البيولوجية التي يرثها 
ويولد بهاء ثم من العوامل البيئكية 
والاجتماعية او تفاعله مع بيئته وعلاقاته 

ومن هنا يكون الانسان 'فكرة " عن 
ذاته: وتتأثر تصرفاته وعلاقاته بهده 
الفكرة او النظرة التي ينظرها لنفسه. 

وتنقسم هده النظرة في الواقع الى 





يعتقد ان الآخرين يرونه. 
اي ان هناك وجهس للذات هما الذات الشخصية وهىي الموجه الذي يفكر ويحب ان 
والذات الاجتماعية وهي الموجه الذي يعكس احكام الاخرين وتوقعاتهم تجاه 
الشخص كما هو موضح بالشكل التالي: 


وجهان للشخصية 
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وتنشاً الذات الاجتماعية متأخرة عن الذات الشخصية؛ . وذلك عندما يبدأ الطفل 
في تفهم الحياة من حوله والاحتكاك بالآخرين؛ فحين يكون المفل ستفيرا فانه لا 
يرى إلا عالمه الخاص. ولا يلقي بالا إلا ركني مولا وال ميان للآخرين ولا يقيم 
وزنا لأرائهم واحكامهم. 

ولكنه حين يكبر ويبدأ في كسب رضا المقربين له تدخل الذات الاجتماعية في 


تركيب شخصيته. 


القواعد التي تقرها الجماعة والمجتمع. 


وكل هذا يحدث تفييراً - موجبا وسالبا - في اطاره الفكري ؛ وفي صورته عن 
نفسه وعن المجتمع ٠‏ فبالرغم ان الاطار الفكري للانسان يعبر عن عللمه الخاص فإنه 
لا يمكن للشخصية ان تتطور وتكتمل الا من خلال الاحتكاك والتفاعل المستمرين مع 
الافراد والجماعات والاحداث والاشياء والافكار, ان ذلك - كما يقول بيتش - هو 
الطريق لفهم انفسنا وفهم الاخرين؛ فنحن نفهم انفسنا من خلال فهم الآخرين ؛ 
ونفهم الاخرين من خلال فهمنا لانفسنا. 


0س( 


ولكن لا يعرف الآخرين 
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والآن لاح 


ا 7 
ا 
ل 50 
-عاش الطفل في ظل اه الشعور بالذنب 
-عاش الطفل 0 السعددن 
عاش ا 
-عاش الطفل في جو من المديح اا 55 
ناكل الطم لف سيو ون اانه 


فسيتكهلمالعدل 


عساش الطفل في ظل الأمان 


فسيتعلم كيف يكون لديه إيمان 
عاش الطفل في جو من الاستحسان 

1 اهام عن 11 
عاش ١‏ لطفل في جو من الرضا والا حترام 





الإدرا”ك 


يعني الإدراك نظرة الفرد للبيئة المحيطة به حيث يعطي كل فرد معنى للمتغيرات 
البيتية من حوله فالأغراد المختلفون ينظرون للشيء الواحد بنظرات مختلفة كما أن 
المعلومات التي يستقبلها الأفراد 
يختلف تفسيرها ومعانيها من فرد 
لآخر ... وهذا هو السر في اختلاف 
وجهات النظر وفي اختلاف الآراء 
وعدم الاتفاق في بعض الأحيان. 

أما العملية الادراكية فتحتوي 

على مزيج معقد ومتداخل من 
الاختيارات والتتفيرات 
زوالا جا ميري" 

وتختلف درجات الادراك باختلاف 
خبرة الافراد ومستوى تعليمهم 
وحالتهم الصحية والنفسية وحجم 
ونوع المعلومات المتوافرة أمامهم عن الشيء محل الادراك. وهناك عوامل مختلفة تؤثر 
خلى تعولية الخيراف. اتكردنها 





١‏ - عوامل داخلية؛- 


أ- التعلم: 


وهو تلك الخطوة التي تقع بين المثير والاستجابة وهو ما يطلق عليه اسم (النشاط 
التفكيري) ويقصد به العمليات التي يتم من خلالها احتفاظ الفرد بمعلومات وارادة 
من البيئة... 


١7" ؟‎ 








جاء الطفل من المدرسة 


لااحظ عزيزي رجل البيع أنه: 


قد يأخد الفرد فترة قصيرة من الزمن ليدرك أنه ثم خطأ في تركيبة الجملة 
التى قرأها بصورة صحيحة لأن الجملة مألوفئة ومعتاد على قراءتها بصورة صحيحة 


حاجات:- 


وهنا يقع الفرد تحت تأثير ظاهرة الخداع الإدراكي والناتج عن الحواس. ومن 
أمثلة ذلك أن يرى الفرد ا لعطشان السراب في الصحراء ماء. 


-١‏ اي الخطين أطول في رأيك؟ - هل الخطان متوازيان أم لا؟ 


"'- هل الخطان خط واحد أم خطان مختلفان؟ غ- ماذا في وسط المربعات؟ 


يفل 
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١ 


- 


ا 


السن أكثر من الطفل لذا #*" 
الإزواف نهم [ 


تأصيل أ 
حيث ننا 
الكبي 

يختلف 


00 


د- الفروقات ١‏ 
وهذه الفروقات 5 
صل هذه أ 


ئة 
ت توثر 
والعادات 


3 


من زا 
والتقاليد 


زأوية 





حو م و مره 


0 


1 8 
ا 0 د لول ب تمسو يا 2 








وياترى ضريبة 


ه المبيعا 


- 


بناعة المياجرا مين اللي حد 


الراجل واللا الست 


حيث 


يرى 


الطبيب 


أعراض المرض أ 


كثر من غيره 


٠‏ وترى 


كرا 


د 


5 عيوب المرأة المراً 


6 


ج-الاهتمامات- 


ه- التوقع:- 
حيث أن الفرد يرى ويسمع ما يتوقعه فالفرد الذي ينتظر صديقاً فإن كل طرقة 
على الباب يتوقع أن يكون الطارق صديقه. 


اللى عمفضل ره .. تشقل اس 
أصىاب سرايح. .كرت رلا 






ده جوم 


للا لصحيو 1 م 000 


و- الميول والاتجاهات: 


وتسهم هذه الميول في توجيه 
ادراكات الفردالى قدرات 
معينه ففي الأسواق تميل 
ادراكات الأطفال إلى الألعاب 
والحلويات وتميل ادراكات المرأة / 
إلى الملابس وأدوات التجميل. 3 س7 


يقل 





ز- التوتر والقلق: 


يؤثر التوتر أيضاً على عملية الإدراك فالإنسان القلق يكون إدراكه لكل ما حوله 
متوتراً وقلقاً مع ملاحظة أن الأضراد يدركون الأشياء المقلقة التي تستمر لفترة من 
الزمن أكثر من غيرها. 


بتضربنى ؟! طب عليا النعمة لأوريك شغلك لما أكبر وأبقى ف ثانوي! 





دل 
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ب- الحجم : 
كلما كان الحجم أكبر كلما كان ملفتا للانتباه أكثر. 


3 6 باع عع 
لآلا ا ال © 6 1 ١‏ 


بهت التباين: 


كلما كان المثير متميزاً في الإطار الذي يوجد فيه كانت فرصته في جذب الانتباه 


0 
6 0 


١8 





د- التكرار: 


فكلما زاد تكرار المثيرة كانت فرصة جذبه أكثر لأن التكرار يزيد من احتمال 


إدراك الفرد للمثير . 

كح 6 صم ه60 © ©» © ه© 

م...ه. لاه هه * "” 

0 صاخ مخ هم 6 © © © 
١:‏ 5 ج 

ه- الحركةه- 


فكلما كان المثير متحركاً فإنه يزيد من انتباه الفرد له فالطائرة التى تسير فضي 
السماء ليلاً تلفت النظن إلبينا أكثر من النجم الذي يبدو ثايتا .: 





لحيل 


و- الجدة- 


فكلما كان المثير جديداً في مكان مألوف كان تأثيره أكثر من غيره من المثيرات 
النادية كالطالية الملتحقه جديد] فى الدراسة فإنها تلفت التاد زملاكها إليها؛ 


آل مابنكسبش بحرق جبيننا آل ...يجوا بيكوطونا 
بنعرق 1< مه فى سرمة الخز نا الواحداة 8 
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واحدة. 


عريركا رجل الب 


أن السلع التي تعرض في ذات الوقت أو ذات المكان ترتبط في ذهن المشتري. 


يميل المشتري بطبيعته إلى سد الثفرات في المعلومات التي تصل إليه... فلا تقدم 
إليه إي معلومات ناقصة. 





الاتجاهات 
وهى استعدادات وجدانية مكتسية وهي ثابتة وتلعب و كندرا في تحديد سلوك 
الإنسان وفد تكون الاتجاهات ايجابية مثل الحب والصداقة والاحترام كما قد تكون 
بسةمسش الكراسة وانسون والإسنات إلى الالكريو- 





كما قد تكون الاتجاهات سرية يحاول الفرد إخفاءها أو علنية ومكشوفة... 
وعموما فإن تجارب الفرد وخبراته تلعب دوراً هاماً ضي تكوين الاتجاهات وممارستها. 
كما أن الاتجاهات قد تساهم في تكوين كل من العادات أو السمات الشخصية 


لدى المستهلك فتوافر رؤية خاصة لدى المستهلك عن سلعة أو متجر معين قد يؤدي 





نان 








م 


١ 








ظ دى عليها تخفيض «ل/ال ودى بقأ ' 


| 


هه 


والقدرة الدائل ) 


نتلفة من أنواع وعلامات السلع المختلفة لإشباع حاجات 





ولقد وجد الباحثون أن للاتجاهات دور هام في 


عملية التة 
هجو 


هه ود 


الذي 


يعوم 


به 








وظائف الاتجاهات 


المواءمه 

حيث تساعد الاتجاهات الفرد على تشكيل 
درحجحة رضصائيه أو عدم رضائه على 
السلعة/الخدمة. 





الدفاعية 


فالاتجاهات تتشكل من أجل حماية ذاتيه 





هرق 





التعبير عن القيم 

فالاتجاهات تستخدم من أجل 
مساعدة الفرد للتعبير عن قيمة 
مشترياته كأن يتحدث عن الشكل 
والسعة والنظم الداخلية للثلاجةالتي 


اشترتها مؤخرا 





: ما بالبط ....والله مآني متذ كريد 555 
تاجيا يومة [لحليت .+ م يال (لدانيقة ؟ 






المعرفة 
لل 
فالفرد يحتاج الى تنمية اتجاهاته | : 


الخاص بالعالم الذي يحيط به 5 


ُ احدك بت ء يم 
5 


..لا..أنا عابزكتاب أوسى.دى يكون عن عذاب القبرللأولاد 


خصائص الاتجاهات 


الاتجاهات مكتسيه:- 


أي أن هذه الاتجاهات مبنية على الخبرات المباشرة عن استخدام المنتجات أو 
الأفكار أو التفاعل مع الأصدقاء ومن ثم فإن هذه الاتجاهات تكون قابلة للتغير. 


الاتجاهات تكون موجهة؛.- 


أي أن الاتجاهات تتمثل في الميول نحو شيء معين قد تكون سلعة أو خدمة وهذا 
الشيء يجب أن يكون د | ا 


الاتجاهات لها مركز ولها شدة:- 
أي أن الاتجاهات قد تتمركز حول موضوع معين كالعقيدة مثلا كما 


أن الاتجاهات قد تكون سلبية أو ايجابية ولكنها لا تكون محايدة ولذلك فإن 
للاتجاه فوة كقد د دنا معنا من ةوكر اخوسيفينة أنضنا : 
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عريركا رجل البيع 


احدر | م 


١-الحديث‏ في الاتجاهات التى تتمركز حول العقائد فهذه الاتجاهات من الصعب 
تغيرها بل أن الحديث عنها قد يسيب العديد من المشاكل. 

"-تعرف على مدى شدة كثافة الاتجاه عند التحدث مع عميلك فالاتجاهات 
الشديدة سواء كانت سلبية أو ايجابية سوف تجد صعوية في إحداث التغير 
فيها والأمر هنا يحتاج إلى مزيد من الصبر والحكمة. 


اهن 


"'-إذا أردت أن تغير اتجاه عميلك عليك- 
أ-أن تحدثه بلباقة عن المقارنات المنطقية بين سلعتك والسلع البديلة. 


ب- أن تخلق لديه نوع من الاختلال العصبي المؤقت الذي يدفعه إلى السلوك الذي 
ترغبه بأن تشعره بأنه في احتياج شديد إلى سلعتك للقضاء على حاجته 
الملحة. 


جقد تجد أن هناك حاجة أحياناً إلى ايقاظ الحس الوطني عند عميلك لدفعه 
لز شبر اوسا متاك وذلك اورالة فى البطلع السةروة مات : 
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هو النزعة أو الميل إلى التتصرف أو القيام بانشطة من شأنها اشباع رغبات 
الانسان ليعيد التوازن إلى نفسه وكلما كانت درجة إشباع تلك الحاجة أقل من 
المطلوب ازدادت فوة الدافئع وحدته. 
أنواع الدواضع: 
أولا- دوافع أولية/انتقائية: 
أ- الدوافع الأولية: 


وهي رغبة المستهلك في اشباع حاجاته الأساسية سواء كانت مادية أو نفسية. 





اه بأ ابنت نف<ة الجية !! 


١5١ 








ب-دوافع اتتقائية: 





ثانيا- الدوافع العقلية والدوافع العاطفية: 







أ-دوافع عقلية: 
وهنا يقوما| لمستهلك ب 7 
بدراسة دفي فيقة للأمور | حي 
التجعلية بالشلفة أو العر )|1 0 
عا 
الخدمة قيل الإقدام ملسي م١‏ 





الفعلي على الشراء. 











ب-دوافع عاطفية: 


حيث يكون للعاطفة دور كبير في 
المحاكاة أو حب الظهور. 


ثالثاً- دوافع التعامل: 


عندما يتساءل المستهلك من أين 
يشترى؟ تتصدر دوافع التعامل في قائمة 
طويلة بحثا عن اشباع أمثل حيث يقارن 
المستهلك بين الأداء المتوقع من المنتجات 
وبين الخبرة المكتسبة من التجربة الفعلية 
للمنتجات: 


١5 





الزوج : هل رأيت ‏ كيف نجونا يا مزيزتق ؟ 





عريركا رجل البيه 


س1 


عليك أن تسعى إلى تثبيت المفاهيم المتعلقة بسمعة سلعتك في ذهن المستهلك 
وصولا إلى الولاء لمنتجاتك بحيث يصبح سلوك المستهلك مبرمجاً بشكل تام لشراء 
منتجات منظمتك عند الإحساس بالحاجة 
والولاء عزيزي رجل البيع له أنواع: 

١ولاء‏ عاطضي: يتركز حول الصفات التي تنفرد بها السلعة دون غيرها. 

"-الولاء للاسم: الذي يجب أن يحمل قدرا معينا من الاحترام لدى العملاء. 


“"'-الولاء للصفات الحاكمة: مثل ولاء المستهلك لعدد من الصفات الحاكمة فى 
السلع المعروضصة مثل سهولة الاستخدام 5 


١.5 





شراء المنتج يعطيه مزايا إضافية كالحصول على جائزة مالية مثلا. 

ه-الولاء المرتبط بالراحة: وهو الولاء المرتبط بتيسير عملية الشراء مثل توافر 
المنتج في أماكن قريبة من المستهلك أو توزعيه بالتلفون. 

١-الولاء‏ بالتعامل الطويل المألوف: وهو الناتج عن ترسيخ اسم ومكونات سلعة 
معينة في ذهن المستهلك لمدة طويلة نتيجة عملية التعود. 
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ماهن المغلومات الى يحتاح إليها وجل البيم:..؟ 


- ما هي شركتك؟ ما هو تاريخها في السوق؟ 
- ما هو نوعية الأنشطة التي تمارسها؟ 

- من هم أصحاب الشركة؟ 

- ما هي التسهيلات الإنتاجية والأولية المتاحة؟ 


- هل تعمل الشركة في مجال الإستيراد أم التصنيع أم 
كلايهما؟ 

- ما هو تنظيم الشركة وتنظيم السوق؛ والمبيعات؟ 

- ما هي سياسات الشركة الخاصة بالتسعيرء والخصمء ومنح 
الائتمان؟ 

- ما هي منافذ التوزيعة والفروع الخاصة بالشركة؟ 

- كيفية التعاقد ونظم تسليم المنتجات؟ 

- شروط التسليم والدفع التي تتبعها الشركة مع العملاء؟ 

- خدمات الشركة للعملاء. في مجال النقل والتركيب 
والصيانة والاصلاح؟ 





حال 


- ما هى أهم أنواع المنتجات التي تتعامل فيها الشركة؟ 

- كيف يتم تصنيع هذه المنتجات5 

- ما هي المزايا والعيوب الخاصة بمنتجاتنا وتجعلها تتميز عن 
المنتجات الأخرى في السوق؟ 

- ما هي الملامح المميزة لمنتجاتنا من حيث الهيكل والألوان 
والأحجام: بلد الصنع؟ 

- ما هي الصفات التي يمكن أن تعلق بذهن المستهلك العزيز 
عن منتجاتك؟ 

- ما هي المكونات الصناعية والتركيبية للمنتجات المختلفة 


الشركة فيها؟ 

- ماهي أوجه الاستخدامات الخاصة بكل منتج سواء 
للمنشآت الأخرى أو للمنازل أو للمكاتب... إلخ. 

- ماهو حجم الطلب الكلي في المنطقة؛ وما نوعية هذه 
الطلبات؟ ومن هم المنافسين الذين يتعاملون في سلع شبيه 
أو بديلة للمنتجات التي تتعامل فيها المنشأة؟ 

- ما هي عناصر التكاليف. وأماكن تواجد المنافسين وما هي 
أهم جهودهم البيعية والإعلانية في مناطق النشاط التي 

- ما هي أهم مميزات المنتجات التي يقدمها المنافسون؟ ما 
هي أوجه التطوير التي صاحبت منتجاتهم؟ وبماذا يتميز كل 
منهم عن الآخرين؟ 

- ما هي العلاقة بين المنافسين وبعضهم البعض؟ 
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- من هم المتعاملين المنتظرين مع الشركة؟ 
- أين نجدهم؟ وماذا تشتري كل مجموعة أو نوع منهم؟ 

عدو شوصيا سج رار الشبواء لحف كل قطاع مون تهاب 
ممه 

- ما هي أهم رغبات المشترين؟ وهل ما تقدم لهم من خدمات 
ومنتجات تشبع هذه الرغبات5 

اماك هفاج كل فعة مخ الكنائلين إلى اللاياء بعمليات 
الشراء؟ 





المنتجات... معلومات عن المتعاملين. 


١6١ 


والآن 


ماهي الطرق التي يمكن أن يسلكها رجل البيع للحصول على ما 
يريد من معلومات...؟ 


عزيز رجل البيع: إذا أردت أن تعرف كل شيء عن عميلك المرتهقب فإننا نقول لك 
لذلك: 


١ ١ 1 7 
10 1 7 ١ 
ال ا‎ 
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أولا: طريقة الاستبيان 

وهو بمثابة استمارة تحتوي على عدد من الأسئلة الخاصة بموضصوع معسن يطلب 
من مجموعة من الأفراد الإجابة عليها. 
خطوات الاستبيان 


١‏ - حدد هدفك من الاستبيان أي ما هي المعلومات التي تريد الحصول عليها 
بالضيط وذلك في شكل سؤال عام ومحدد . 


؟ - بعد ذلك حول هذا السؤال إلى عدد من الأسئلة الفرعية وهي التي تمثل 
موضوعات الاستبيان. 


١‏ - والآن ضع عدداً من الأسئلة المتعلقة بكل موضوع من موضوعات الاستبيان. 


إذا أردت أن تجمع معلومات عن اتجاهات المستهلكين عن السلعة (6:) التي تتعامل 
الخطوة الأولى: 

يمكن صياغة هدفك الرئيسي من الاستبيان في شكل السؤال التالي: 

ما هي اتجاهات المستهلكين نحو السلعة (5...)36 
الخطوة الثانيك: 

ما هي اتجاهات المستهلكين نحو جودة السلعة..؟ 


ما هي اتجاهات المستهلكين نحو عبوة السلعة..؟ 
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ما هي اتجاهات المستهلكين نحو السعر الذي تباع به السلعة..؟ 
ما هي اتجاهات المستهلكين نحو نوافذ التوزيع التي تتعامل بالسلعة..5 


الخطوة الثالثة: 


الموضوع الثالث والمتعلق بالسعر فإننا يمكننا وضع الأسئلة الفرعية التالية: 


لخم 0 
قل تفتقد أ سحن السلعة متاشبي لك ١)‏ ) () ( 
شل امتقو أ ميسن السلفة تاس لتوخفاتاك ١ ) ١‏ ( 


ومستوى جودتها 


ما هي من وجهة نظرك أكثر العوامل المؤثرة في تنحديد السعر«وضحها 


بالترتيب». 
) )| التكلفة 
) )| تجار التجزئة/ الجملة 
) )| أسعار المناقسين 
) )| مستوى جودة السلعة 
) )| أخرى«اذكرهاء» 
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وهكذا يتم إعداد العديد من الأسئلة التي يتم بها تغطية موضوعات الاستبيان 
وذلك بالشكل الذي يعطيك كافة البيانات والمعلومات التي كنت ترغب في الحصول 
بم 5 





«» معانا استبيان مفتوح.. 
«» معانا استبيان مغلق.. 





#اتسر يسيس 


١ هه‎ 








الاشكال التي يأخذها الاستبيان 


١-الاستبيان‏ المغلق: 


هل تعتقد أن عدد الزيارات التى كان يقوم بها ) ١)‏ ( 
متندوب البيع إليك كانت كافية. 


للقن فى خحق افرب العواله 





ك6 


3 الاستبيان المفتوح: 


وهر و بيو جه 03 55 
يتاح للمستقصي منه حرية التعبير أو اكه دالةة 4 : 
ظ 5-6 0 عن آرائه بالتفصيل فيما يطرح عليه من 


ما 1 7 ٠‏ .- هه 
هو رأيك في مستوى جودة السلع التي تقدم إليك..؟ 





١ /اه‎ 


*- الاستبيان المفتوح المغلق: 
وهنا يتكون الاستبيان من مجموعة من الأسئلة المفتوحة وأخرى مغلقة مثل: 
نعم له 
الإشباع المطلوب؟ 


- ما هي الاقتراحات التي يمكن أن تقدمها لنا 
لتحسين مستوى أداء السلعة..؟ 





سنوقيا شه شوم سك الوم نراق ا 


نا ينا 
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أجراء الاستبيان 
يتكون الاستبيان من جزئين ركيسين: 


أ-اللمقدمة: 

وفيها يتم توضيح الغرض من الاستبيان ونوع المعلومات المراد جمعها مع طمأنة 
الممستقصي منهم على سرية ما هوه سن معلومات وكذا مشعيل: المقديية ايضا على 
الطرق التوضيحية تطريقة الإجابة على فقرات الاستبيان 





لل 


اش اإتمر !اع 
أخي الموظف/ أختي الموظفة: 


يقوم الباحثان بإجراء دراسة ميدانية حول مدى توفر سمات العمل كفريق في 
الأجهزة الحكومية لمحافظات شمال الأردن بهدف زيادة فاعلية وكفاءة أدائها . 


ونود أن نحيطكم علماً بأن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة: وأن المعلومات التي 
ستقدمونها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلميء لذا نرجو التكرم بالإجابة عن 
فقرات الاستيانة بتأن ودفة. 


إرشادات للإجابة: بِيّن مدى موافقتك على الفقرات الواردة في الاستبانة. وذك 
بوضع إشارة (*) أمام الإجابة التي تتفق مع اختيارك كما هو الواقع وليس كما 
ترغبه. 


شاكرين لكم حسن تعاونتكم 


الباحثان 


أ. د. نعيم نصير 


رائد عبابنه 


ب - فقرات الاستبيان: 


وهي تشمل كافة أسئلة الاستبيان مع الإجابات التي توصع أمام كل كمرة. 


أولاً - البيانات الشخصية: 


:سنجلا-١‎ 


كر[ | 
ات المي 


]| أ ٠‏ فأقل 

| | ويه 

| أ 65 - 0١‏ سسينة 
*' - مدة الخدمة 

| | ه سنوات فأقل 

١0-١١ | |‏ سينة 


؛ - المؤهل العلمي: 


ه - الحالة الاجتماعية 
[] اعرب 
[ | مطلق 


هه[ 


[ ]80-1 سنة 
[ ]40-41 سنة 
١| |‏ فاكثر 


٠١ -5 | |]‏ سسيثوات 
١1| |‏ سنة فأكثر 


| | دبلوم متوسط. 


| | ذوافاك هلا نا حسشير و رن 


5 
|[ | أرمل 


اك١‎ 





5 - المحافظة: 
|[ ] إربد | |جرش 
|[ | عجلون |[ | المفرق 
- المسمى الوظيفي: 
لا مديد [ل] مساعد مدير 
[ ]| رئيس قسم 
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ثانياً - الفقرات التالية تساعد في تحديد توفر سمات العمل كفريق في 


هناك اهتمام واضح بمصالح الأفراد عند اتخاذ القرارات. 


يتميز أفراد فريق العمل بالقدرة على مواجهة المواقف الصعية. 


555 5-0 
-2 - 





1١17 


- 


0 
«قلي 


لمي 


8 
زفق 


يميل بعض الأفراد إلى بيان وتحدي نقاط ضعف الخطط 


بعض الأغراد بآرائهم حتي وإن ساهم ذلك في تنفير 


يتوفر الميل إلى التقرب من الآخرين لتوفير الدعم العاطفي 
لهم. 

هناك تضارب بين أفراد فريق العمل وأهداف أفراده. 

يعبر الأفراد عن وجهة النظر الجماعية للفريق. 


يتم توزيع المهام بشكل عادل بين أفراد فريق العمل. 


يساعد أفراد فريق العمل بعضهم بعضاً لأداء المهام بشكل 


فعال كجماعة. 


يتم تسوية نزاعات أفراد الفريق ضمن الجماعة. 

يتم توضيح المهام والقضايا المطروحة ضمن اجتماعت فريق العمل 
يميل أفراد فريق العمل لتقديم المعلومات للآخرين. 

يشارك بعض الأفراد بصورة مضللة في أنشطة الجماعات. 
يوفر الأفراد البيانات اللازمة للتخطيط وحل مشكلات فريق العمل 
يعبر الأفراد عن مشاعرهم ووجهات نظرهم وقيمهم 





> 





يجب مراعاة ما يلي عند إعداد الاستبيان: 


؟ - تجنب الأسئلة التى تتطلب تفكيم 


جه 


معققد. 
»" - تجنب الأسئلة الايحعائية مثل 
«هل تواكقنى ...». 


3 - تجنب الأسئلة المحرجة مثل «ما 
هو مقدار دخلك بالضيط...». 


26 كحض الأسيكلة الركجيدة التق 
تحتوي على أكثر من معلومة مثل: ما 
رأيك في أسعار ومستوى جودة السلع 
التي نقدمها لك...؟ 
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5 - تجنب الأسثلة التى لا مبرر لها والغير هامة. 

/ - امنح الفرصة للآخرين للتعبير عن آرائهم ومشاعرهم. 

6 - راعي أن تصاغ الأسئلة بعبارات واضحة لا تقبل التأويل. 

9 - راعي أن تكون الجمل المستخدمة من النوع القصير. 
عار وضع الأسكلة اق حول اعون زجاية؛ 

1 - أبدا بالأسكلة السهلة التى تتاول'الحقاكق الأولية الواضحة. 


1 - رتب الأسئلة بشكل منطقي متسلسل. 


ثانياً: طريقة المقايلة: 

يقصد بالمقابلة استبانة شفوية 
حيث تقوم عزيزي رجل البيع بجمع 
المعلومات والبيانات بطريقة شفوية من 
المستهلك المرتقب وتكتب أنت بنفسك 
إجابات المستهلكين. 

والنسا ناه عرب نافرك رصينة الواسة 
وفهم التعبيرات النفسية للمستهلكين 
والاطلاع على انفعالاتهم ومدى تأثرهم 
بالمعلومات التي يقدمونها كما أنها 
تمثل فرصة طيبة لك لاقامة علاقات 
تقةاومودة مع المتيلك امرك 





كا 


خطوات ال مقابلة: 
-١‏ الإعداد للمقايلك: 


وهنا يتطلب اتباع الخطوات التالية: 


أ - تحديد الهدف من المقايلة: 


حيث يتم التحديد الواضح للبيانات والآراء والمعلومات المطلوبة ثم صياغة ذلك في 
معلومات وآراء وكق هده الأهداف. 


ا 


اليل 7 
: 0 اا ا 








ب - تحديد الأفراد الدذين سيتم مقايلتهم: 


الأفراد الذين لديهم الرغبة والمقدرة على إعطاء المعلومات المطلوبة. 
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ج - تحديد أسئلة المقايلك: 


وهنا لا بد من أن تكون الأسئلة سهلة وواضحة. كما يجب تحديد طريقة توجيه الأسئلة. 


د - تحديد مكان المقايلة وزمئها: 
حيث يجب مراعاة أن يتم هذا التحديد بالطريقة التي تتناسب مع ظروف 
المستهلك وأن يكون مكان المقابلة مريح والوقفت مناسب. 
؟-تنفين المقايلة: 
عند تنفيك المقابلة يجب مراعاة ما 
يلي:- 


أ - يتم التدريب على المقابلة مع 
مفة سفيوة من الامذوغاء لفرفة ها 
قد يشوب الأسثئلة من لبس أو 
و 





ج - البدء يمناقشة المعلومات التي لا تحمل صيغة انفعالية أو شخصية ثم 
الانتقال التدريجي نحو الأسئلة ذات الطابع الانفعالي مع ملاحظة عدم توجيه أي 
د - يعطى الوفت الكاضي للمقابل المرتقب لتقديم إجاباته مع الإصغاء التام لكل ما 


ححمن 





“- تسجيل المقايلة: 


عليك عزيزي رجل البيع أن تقوم بالتسجيل لكافة الوقائع والمعلومات التي حصلت 
عليها من المقابل مع ملاحظة أنه لا يجب عليك تسجيل كل ما تسمع بل حاول طرح 
المزيد من الأسئلة للتأكد من صحة المعلومات. 





أشكال المقابلة 
تتخن المقابلة أشكال متعددة نذكر منها: 
المقايلة المسحيينة :. تيدف إن الحصول على معلومات وبياتات وآراء: 
المقابلة التشخيصية : تهدف إلى تحديد مشكلة ما ومعرفة أسبابها. 
المقابلة العلاجية : تهدف إلى تقديم العون لشخص يواجه مشكلة ما. 
المقايلة المتعمق ة : تهدف إلى التغلفغل داخل نفسية المستهلك والتعرف على 
بعض أسراره الخاصة. 
المقابلة الح رة : وفيها يوجه الباحث العديد من الأسئلة الغير محدودة. 
المقابلة الفردية : وهي التي تقابل فيها شخص واحد فقط. 
المقابلة الجماعية : وفيها تقابل عدد من الأشخاص. 


ا١ا/ا‎ 


ثالثاً: طريقة الملاحظة: 


وهي وسيلة تستخدم لاكتساب المعلومات والخبرات من خلال عملية المشاهدة. 
فوا لف ومطن :لكلو اهلا بد الارجل البيع أن مكتيرها منقسية ساشيرة كالماذات ويدضن 
التقاليد الاجتماعية والأعياد.. ورجل البيع حينما يلاحظ فإنه يتبع منهجاً معيناً 
يجعل من ملاحظاته أساساً لمعرفة واعية أو فهم دقيق لظاهرة معينة. 


| © العلاح بالصمك ها 
العلاح العم ك هعا ه إل الرتور اخ ر جسابة 
نت عليك وهولك : لسع هيه 








0 


ضر 7# 


فن 








اجراءات الملا حظة: 
اكاتحدين محال اللاحظة وييان مكاتها وذمانيا:وفقا لأهدافى الدراسة: 
"- إعداد بطاقة ملاحظة تشتمل على أنماط السلوك المتوقع للملاحظة. 
"- ضرورة إعادة الملاحظة أكثر من مرة وعلى فترات متباعدة وللتأكد من صدق 
الملاحظة. 
4- التسجيل الفوري لكل ما يتم ملاحظته خوفاً من نسيان بعض المظاهر 
الهامة. 


ْ مربي لده يدعب حييقضى الدروس اماصومية 
جور« امول والمرامرا اقول باش :كل السشورحم 





رفن 


أنواع الملاحظهةه: 
تتعدد أنواع الملاحظات حسب الأساس الذي يعتمد للتصنيف ونذكر من هذه 
الأنواع ما يلي :- 
-١‏ الملاحظة المباشرة وذلك حينما يكم ملاحظة سلوك معين من خلال الاتصال 
المباشر للأشياء التي يتم دراستها. 


”*- الملاحظة الغير مباشرة وذلك حينما يتم دراسة السجلات والتقارير والمذكرات 
التي أعدها الآخرون. 


٠‏ الملاحظة المحددة وذلك عندما يكون هناك تصور مسيق عن نوع المعلومات 
التى يتم ملا حظتها . 


غ- الملاحظة غير المحددة وذلك حيثما تموم بدراسة مسحية لجميع المعلومات 
والبيانات. 


- ملاحظة مقصودة وذلك حينما يتم الاتصال الهادف يموقف معين لتسجيل 


1- ملاحظة غير مقصودة حينما تتم الملاحظة عن طريق الصدفة. 
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تدريب رقم )١(‏ 


لهذت لكاك ‏ 


الغقرض الرئيسي للشركة: للييبب 7 
السالف |! . م: 1 [ | ز[|ز[ ز ز 1 0 2110111 





ىا 


الخدمات التي يمكن تقديمها للعملاء: 2ك 
المنتجات التى نتعامل فيها: 
منتجات أتعامل فيها بشكل مباشر: ا ا ل ا 


الاسم: 000000000000000 


المميزات الفنية: ااا ااا ااا ااا ااا [ 1[ 21211111111 


منتجات تتعامل فيها شركتي ولا أتعامل فيها بشكل مباشر 


المكاث: 101010100 ااا 


أهم نقاط الضعف: انيكب اندو اام و ابت اب ني خم 1 ون ام وو ل ل لك لظا يدوق لظن شه ا تر ف و ون للا د 


أهم نقاط القوة: 





كا 





تدريب رقم (؟) 

بافتراض أنه تم تعيينك مندوباً للمبيعات لدى شركة ).1 وطلب منك إعداد 
استمارة استبيان للتعرف من خلالها عن مدى رضا المستهلكين عند منتجات هده 
الشركة؛ فماذا أنت فاعل؟ 


تدريب رقم (") 


في الكلية التي أنت أحد منتسبيها أطلقت إشاعة فحواها أن مياه الشرب بالكلية 


تدريب رقم (1) 

يضفقك منوظلقاً مسيكولا بشركة الائصالات الأرناتنة'ظطلي:مثك ]شر اد مقابلة منغ 
عدد من المشتركين لمعرفة آراءهم في مدى جودة الخدمة المقدمة من الشركة؛ فما 
هي الخطوات التي سوف تتبعها... اقترح بعض الأسئلة التي يمكن أن يشملها برنامج 
المقايلة؛ 


يفن 





هل تعلم الطريقة التي يتم بها 
حساب حظك اليوم ..؟ 





نقلا عن د. عبد الرحمن توفيق 





معنا.. وأقراً هذه الصفحات لتد ف على كيفية حساب 
خفلاف لبوا 


اقفترضت النظرية ان الانسان منن لحظة ولادته تتأثر حياته داخليا بثلاث 
عناصر أساسية تستمر كل منها فترة معينة يتأثر خلالها الانسان يمؤثرات 


جسدية أو عأاطفية أو دذهنة.. 


هذه الدورات هي التي تؤثر على سلوك الانسان ايجابيا او 
سلبيا.. ففي الفترات الايجابية يكون السلوك في قمة قوته.. وكلما تحركت 
واحدة من هذه الدورات في الاتجاه السلبي انعكس ذلك على سلوك 
الإنسان نتيجة لوجود أخطاء تؤثر على الجسم او العاطفة أو قدرات 
الانسان الذهنية.. 
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تستمر ”7 يوم حتى تكتمل.. وتنقسم الى قسمين متساويين 
الجزء الاول يستمر لمدة ١١,6‏ يوم في الانجاه الايجابي فتزداد فوة الجسم 
فى مقاومة الامراض والاخطار وتزداد قوة أعضائه ووظائفها المختلفة.. 


لالأمراصن: 





الجزء الاول يستمرلمدة غ١‏ يوم في الانتجاه الايجابي حيث تزداد القدرة 
عاك الانتعادى وقلغيبين اللنافتن والتي وا لعواظك التعياشة ١‏ 


والجرء الثاني يستمر ايضا غ١‏ يوم في الاتجاه السلبي حيث 
تقل طريقة ادراكنا لانفسنا وللآخرين.. ويزداد الشعور بالقلق والاضطراب 
النفسى.. 
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وسلوكنا الذهني وتنظم ذاكرتنا على مدى فيولنا للمعلومات علي جميع 
الوظائف المتعلقة بالمنطق والتحليل داخل العقل.. وهي تنقسم ايضا الى 


جزأين هما: 


الجرء الاول .. وؤيستمر ١16‏ يوم في الاتجاه الايجابي حيث 
تزداد القدرة على قبول المعلومات والتفكير الخلاق المبدع.. 


والجزء الثاني.. يستمر ايضا ١١,50‏ يوم فى الاتجاه السلبي 
حيث يشعر الانسان بعدم القدرة على التركيز والاستيعاب 35 


وطالما ان كل دورة تختلف عن اللاخرى في الفترة اللازمة 
لاكتمالها.. فمن النادر جدا مرور الدورات الثلاث على نقطة الصفر فى 
نفس اللحظه. . ويحدث هذا التلاقى فقط عند الميلاد.. وكل "1٠‏ يوم: /ه 


ونتيجة لاختلاف مرور كل دورة على نقطة الصمر.. تنجحد اننا 
نتأثر بها فى اوفات مختلفة ... فتارة بعضها يكون فى الاتجاه الايجابي.. 
والآخر في الاتجاه السلبي... وبعضها يمر بنقطة الصفر بينما لا تزال 
متاك تعد إباء أفناك السيفن الاخر حنى يصن قوسل ضر 


م 








0 غير أنه يجب ملاحظة أن: 


سلوك الفرد لا يتأثر كثيرا الا في اللحظة التي تكون فيها إحدى 
هذه الدورات في نقطة الصفر سواء كان من الاتجاه السلبي الى الايجابي او 
العكس.. فهذه الأيام هي التي تمثل الفترات الحرجة في حياة الانسان.. ويمكن ان 
يتوقع فيها حدوث بعض الأخطار.. 


أ اتكانية متحرفة الحالة التكسبمية والماطفية 









التي يمكن ان تبعد او تزويد من المخاطر المتوقع حدوثها ضفي 
هذا اليوم الحرج.. 


المرد فيه في الحاسب الآلي حتى 
يظهر لنا على شاشة الكمبيوتر رسما 
بيانيا باتجاهات الدورات الثلاث في 
اليوم بالاضافة الى ملخص بحالة الفرد .. 
وبالتالي نستطيع التخطيط لمواجهة هذه 
الأيام الحرجة. 


حول 





الاحتمالات المختلفة للدورات الثلانة 


تمر الدورات الشلاث - في هذا اليوم - فوق نقطة 
الصفر.. وتبدأ كل منها دورة جديدة.. لذلك يجب 
الحرص والهدوء وأخن الامور بسهولة .. ويعتبر ذلك 
اليوم هو اليوم الحرج المحتمل وفوع حوادث كثيرة منه.. 


واضحا وغير مشوش. 


نتيجة لوجود الدوتين الجسمية والعاطفية في الفترة 
الحرجة.. فقد تتعرض لخطر وبطء رد الفعل لديك 
بالاضافة الى انخفاض الجانب الذهني.. مما تتطلب 
حنك خوصا تخافن لتمنب التافيه» 


في هذه الفترة تتأثر بالدورتين 00 الجسمية والذهنية اللا 
ان هناك" فوضية التركيز بعلن النجاتب الفاظفى الذى يمكن 
أن تتصرف من خلاله. 


حاول ان تبتعد قدر الامكان عن كل ما يمكن ان تتعرض 
له من الاخطار الجسمية .. وتصرف من خلال الدورة 
العاطفية والدورة الذهنية التي تتيح لك جانبا كبيرا 
التضبوف: 





8 


وحد الامور بهدوء وحدر شديد .. 


الطريقة المثلى التي يجب التصرف بها في هذا اليوم هي 
التركيز على استخدام الجانب الذهني واجعله المسيطر 
على سلوكك وتصرفاتك. 


حخحد الامورببساطة وهدوء قدر الإمكان.. وتجنب 
القرارات المتسرعة.. وحاول الخلود للراحة والاسترحاء.. 
ولا تخشى مثل هذا اليوم ولكن حد حدذرك. 


يمكنك تحويل هذا اليوم الى يوم سعيد كنتيجة للتأثير 
العاططفى الاتحانن:.قتصوف هن هذا المتطلق:< 


باستخدام الجوانب الايجابية الاخرى والاستمتاع بها..و 
لكن تحب القياح بالانشطة البكتية المرهقة:: 


ركز طاقاتك حول الاعمال الابتكارية واستفد قدر 
استطاعتك من الجانب الايجابي. 


سوف يكون هذا اليوم بطيئًا يشعرك بالمملل والكابة.. 
وادتيه جحيدا للأخطار الممكن حدوثها من تأثير الدورة 
المفة الشرهة: 





يوذل 


بالرغم من تأثير الدورة الجسمية على سلوكك مما 
يجعلك منهك القوى الا ان ارتفاع التأثير العاطفي يتيح 
لك فرصة التفكير ضفي كيفية التغلب على متاعبك 
التسهية والذاهتية.: 


اقل درجاتها ومما يزيد الامر سوء ان الدورة الذهنية هى 
ايضا عند نقطة الصفر.. اي في الفترة الحرجة.. 


الامل الوحيد في هذا اليوم هو أن تعمل من خلال تأثير 
الدورة الذهنية.. وريما قد تشهعر بالارهاق والاجهاد 
نتيجة لحرجة الدورة الجسمية بالاضافة الى انخفاضص 
تأثير الدورة العاطفية. 


ان انخفاض التأثير العاطفي والذهني يزيد من الشعور 
بان قواك منهكة وخاصة وان الدورة الجسمية عند نقطة 
الصفر.. 


في ذلك اليوم يجب ان تفكر جيدا قبل القيام باي 
تصرف.. وعموما فان وجود الدورة الجسمية في الجانب 
الايجابي يشير الى ارتفاع قدرتك على الاحتمال.. الا انك 
قد تشعر بالكآبة والفتور من تأثير الدورتين العاطفية 
والذهفية: 
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فى هذا الوقت سوف تتسم تصرفاتك وتفكيرك بالقوة الا 
انك يجب ان تحرص على العناية بالجائب العاطفي.. كمد 
تشعر بالكسل واللامبالاة والحزن. 







بالرغم من ارتفاع ايجابية الدورة الجسمية الا انه من 
الضروري ان تفكر اكثر من مرة حتى تتجنب المشكلات 
والمتاعب التي قد تنشأ من وجود الدورة العاطفية في 
النقظة الحرجة والدورة الذهنية في الجانب السلبي. 









يعتبر هذا يوما ايجابيا ملائما.. جسميا وعاطفيا ويمكنك 
من خلاله صبقل قدركه على التفكيو:: 









إمكانك من كافة الفرص التي تتاح لك.. 





جيدا وترن الامور فيل اتخاذك اي قرار. 









الفرصة الآن متاحة أمامك للأنشطة البدنية وخاصة 


تلك التي تحتاج الى التفكير.. نظراً لشعورك بانك لست 
على ما يرام عاطفيا وذهنيا. 
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ل تحمل الشامر والاتحساسيين الإكابية تقر عليلة في 
القتزارات والدزاسة: 


من الناحية الجسمية فكل شيء يمكنك الاستفادة منه فى 


القرارات. 


يمكنك قفضاء هذا اليوم فى قراءة كتاب اورواية او 
مشاعدة فيلم روائي كوميدى.. استفد من طافقتك الدذهنية 


تجنب الانفعال.. واحرص على الاسترخاء والراحة.. 


وتذكر دائما ان الايام السعيدة ليست بعيدة وان نا 
لناظره قريب .. 


185 





الفصل السادس 
خطوات العمل اليعها 





١ /ام‎ 


لديم 


البيع الشخصي عملية معقدة... وبالرغم من أن البيع الشخصي يقوم على 
التفاعل بين البائع والمشتريء إلا أن معظم الجهود التي تبذل لإتمامه تحدث قبل 
اللقاء والتفاعل بين البائع والمشتري وتستمر إلى ما بعد إتمام الصفقة... وتتكون 





خليلة ناص . ليك إيه وثداءة إبه' 
مادا * ميعلمو 5 





|مدرسة 


ا 3 ييبيير يط عل .“ل 
05 0 2 ه* 
ّ اك 
ا ا 27 0١‏ 
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)١(‏ مرحلة البحث: 


البحث عن العميل المرتقب هي نقطعة البداية كما أن أعمال الكشف والتحري 
التي تتسم بالكفاءة ليست إلا تدبيراً حكيماً ليوم عمل البائع الماهر. 









#إكنب حملي ا لعجواب معن يرد 
عرسي محطرواح .- الحمت اأقنداي فتجح اثلىد 
اللي اليس يمحجامةه زرها يجوار اليسجيىرى 


هذه الخطوة الأولى في عملية البيع حيث تشير إلى بحث رجال البيع عن العملاء 
المرتقبين للسلع والخدمات التي يتعاملون فيهاء فمثلاً إذا كان البائع ينوي بيع أجهزة 
طبية فيكون تركيزه هو البحث عن عملائه المرتقبين وهم أطباء الأسنان والأطباء 
البشريين والأطباء البيطريين والمستشفيات العامة والخاصة:؛ وكذلك بالنسبة لبائعي 
الأثاث يكون بحثهم عن المتزوجين حديثأً والذين ينوون الزواج في القريب. وبعد 
التعرف على العملاء المرتقبين نبدأ في ترتيبهم وفقاً لتقييم لاحتياجاتهم ومواردهم 
المالية. مع ملاحظة أن القيام بهذه الخطوة بصورة جيدة سوف يوفر الوقت والجهد 
في عملية البيع والتعرف عن قرب عن الأسباب التي تؤدي إلى زيادة المبيعات. 


ا 





68 التمهيد للمقايلة البيعية 
البداية الطيبة... تؤدي إلى نتائج طيبة 


مذو الكطرة: تمل | لضيو 'لعنانة لحيو وض :سه الخظطرة يعو الناكم بعسية 
معارف عملائه عن السلع والخدمات الذين سوف يقومون بشرائها. فنجد أن 
التحضير بتوفير معلومات تفصيلية لدى البائع عن كل السلع والناحية المالية والفنية 
لها وفمد أن كذ القطرة ساعن .فى التسرفه الدقيق على المكتالات الديع وتمتل 
فذخل لعملية البيغ الفعلن: 
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وعليه فإن مرحلة التمهيد للمقابلة البيعية تشمل تحديد ما يلي: 

هوهو العميل رتس 

ب- ما هي الطريقة التي يفضلها للتعامل معه والحديث إليه؟ 

ج- ما هي المنافع أو الفوائد التي يبحث عنها هذا العميل المرتقب في.. أو الخدمة؟ 

د- ما هو الأسلوب الذي يستخدمه العميل في اتخاذه قراره الشرائي هذا . 

كذلك يجب أن يعنى رجل البيع عناية خاصة بمظهره استعداداً للمقابلة البيعية؛ 
لأن هذا اللظهر هو اول .ما بقع عليه أقطر العديل: كالظلهن العام لريكل البيد أكر كبر 


في نوع الفكرة التي يكونها العميل عنه وعن المنشأة التي يعمل فيها بل وعن منتجاتها 
وَيَحَدْماتها أيضياة 


(؟) المقابله البيعية 

إن المقابلة البيعية تمثل عملية الاتصال المباشر بين البائع والعميل.. حيث تتمذ 
في الأسئلة والأجوبة بين البائع والعميل. ويجب أن توفر المقابلة البيعية ما يلي:- 

الدمنان تنا لكحات المحودة: 

بت أن النكعات الموجودة تتعقق ركنا والانتفاع للتمول: 

خب الرانا التافمية المنتهات الوجودة, 

د- توضيح أن المشتري هو المستفيد الأول للعملية البيعية. 

هذا وتتعدد مداخل الحديث مع العميل المرتقب.. كما تتعدد نقاط التركيز وفقأ 
للمنهج البيعي... وعموماً فإن التركيز يختلف وفقا لنوعية العميل؛ فإذا كنت تتعامل 
في الأثاث المنزلي فإن التركيز على شخص العميل وذوفه فد يكون إحدى .... لإتمام 
العملية البيعية. على عكس التعامل مع المؤسسات والأثاث المكتبي؛ فإن التركيز قد 
يكون على جودة السلع والخدمات... ومن أساليب التعامل في هذا الصدد ما يلي: 

(هذ! المزء نقلاً هن شركة الخليّج للقطليه والتدريب) 
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أ- شارك عميلك في تحديد احتياجاته: 


اجعل شغلك الشاغل هو مساعدة الآخرين في تحقيق إشباعهم حيث يقول العميل 
العزيز: دإذا أشبعتتي ملكتني»: ونعني بالإشباع تحقيق ما يصبو إليه عميلك: وبالتالي 
فإن عليك أن تتخيل حاجات المتعاملين.. ثم نشاركهم في تحديد وعرض متطلباتهم 
وهذا يساعدك بلا شك في إتمام العملية البيعية بنجاح. 






أ بشي ده غدل ياهاتم.. أنا كل بوة] اخطرهول 
وإن ذملى لوشك قناع عسل كل و ظ 
1 زبادق وررق هس 1 : 
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سالم الشهري مدير الشركة العربية للأغذية؛ مع نجاحه الكبير في 
السوق؛ يبدأ في بناء فندق متميزء ذهب إليه صديقنا البائع مباركاً له فندقه 





هه جهو 0 اهو 


ب- مدخل تحقيق المنافع: 


اعلم صديقي البائع أن معظم المشترين ليس عندهم علم تام بخصائص ومكونات 
المنتجات التي تحقق لهم المنافع التي يصبون إليها من خلال عملية الشراء.. وعلى 
ذلك فإن أحد المهام الأساسية المنوطة إليك كرجل بيع هي توفير قدر من المعلومات 
عن سلعك وخدماتك... بطريقة مباشرة تساعد المشتري على اتخاذ قرار الشراء في 
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أنا الوحيد المض بمواصيل.. ... 
وك 507 1 « 5 






*» المشتري: السلام عليكم ورحمة الله... 

البائع: وعليكم السلام.. يا هلا... 

المشتري: والله يا شيخ تعبت كتير... ما لاقي الشيء المطلوب. 
* البائع: ماذا تبحث عنه؟ 


** المشتري: نوعية الطوب المطلوبة لبناء بيتي الجديد . 


* البائع: لدينا جميع أصناف الطوب: الأحمر الفخاري كثافة 857, والبرتون 
الفخاري كثافة .1٠١‏ بالإضافة إلى قواطع السيبروكس كثافة 1717..... 
...8 ... 

ك9 المشتري: سأمر عليكم مرة أخرى للشراء... السلام عليكم... 


ترى لماذا لم يشتري البائع؟ 





ج المدخل الشخصي: 


كل إنسان له ما يعتز يك... ويشعر بأهميته فى الحياة... ويود من الآخرين 5 ليس 
كفطل 2 و سحتكوا عاتسمرنا لين بل ايقنا أن ستتعزددا مستة: 

لذا عليك يا صديقى اليائع أن دوقن تتعجا لمعيه كيد | ام نفس يكون 
صاحينا المشتري ممن يودون أن تثني على فراراتهم... 






ا باوليه سبى بافوللة 0 
| بلاش كذيانهم ود 2 الس ١‏ 





للماوتصيي: 


«» المشترى: يا هلا... ماذا تريد؟... 


» البائع: جذبني إليكم هذا الموقع الفريد الذي أحسنتم اختياره لبناء 
مجمعكم التجاري عليه ... 
» المشتري: شكراً يا أخ إبراهيم... 
# البائع: إن الذي اختار هذا الموقع الفريد لا شك يفكر تفكيراً اقتتصادياً 
سليماً... خاصة من حيث اقتصاديات بناء المجمع التجاري... 
هل استمرار البائع في الحديث انطلاقاً من هذا المدخل يمكن أن يتمم 
العمل البيعي بالشكل الصحيح؟ 





د- حل مشاكل العملاء : 

كلما كان البائع قادراً على حل مشاكل عملائه... كلما أتمم العملية البيعية 
بنجاح... وفي هذا يجب أن يوازن البائع بين أبرز مزايا سلعته وعلاقتها بحل 
المشاكل التي تواجه العملاء.. 











عندما فكر عبدالله الراجحي في تأثيث مقر شركته. طلب مندوبي الشركة 
العربية للأثاث والمفروشات لمعرفة ماذا يمكن ان يقدمونه اليه ومعرفة شروط 
وأسيكان الكفاف . 

وك كات اللقاسانة حس سكي انه نوري ينات الشركة نوريسي كتالويها 
عامل تهات الشتركة م الأداف امكف مرهفا يه الشتروط الكافية بالدقع 
والاستلام.. ولم يقف الأمر عند ذلك.. ولكن قدم مندوب المبيعات شكلا 


خاضا وجدينا لأفات متعامل يرفكل بحجه الحجرات لدق الشركة :. ورتدق مع 
النشاط المطلوب في كل واحدة.. كما قدم عرضاً بشروط وأسعار المنافسين 


حيث يرد للشركة مجموعة جديدة مميرة من الأخاث.. 


ما رأيك في موقع البائع؟ 
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- وت ١ '[ ْ | ١‏ 5 1 1 
متأسف يأ سيادة المربرعلى الثاخور... 
0 1 م بم 
| اصل ماف اخملازية وستصعينى عأى 
نورقي ٌ بف ع 3غ ١‏ 





ه- البائع المرشد: 


عندما يكون عميلك على علم باحتياجاته وبشكل واضح.. وكيف يشبع هذه 
الاحتياجات: فلا تترك له كل الأمور.. بل اعلم أنه ما زال في حاجة إليك ليلتقي منك 
النصح والإرشاد بصفتك خبيراً في مجال عملك البيعي. 

وقد أظهرت الدراسات أن نفوذ البائع. ودوره الإرشادي.. إذا ما اطمأن إليه 
العميل.. فإنه يعطي نتائج باهرة في العملية البيعية؛ لذا فإن عليك أن تصاحب 
عميلك فجددا لزان وعيوب النتخداد كل متع مق متتجاتك فحدوا له النذاكل 
المتاحة التى تشبع حاجته... 


|] 


عدنان يعمل في الشركة العربية للأثاث والمفروشات وقد وضع في اعتباره 
من اليوم الأول أن تكون استراتيجيته.. عرض سعر يتناسب مع العميل + عملية 
بيعية مقنعة + نصح للعميل (وبغض النظر عن مصلحة الشركة) / بمصلحته 
ولكن للأسف لم يلاقي النجاح الكافي. 
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5- العرضص: 
وهو جوهر عملية البيع... والهدف من تحويل العميل المرتقب إلى مشتري فعلي؛ 
لرجل البيع اتباع أحدها في عملية العرض البيعي هي- 





آح منهج المثير والاستجاية 


ويعني ذلك إعداد أحاديث بيعية مثيرة من شأنها التأثير على عواطف العميل 
وإحداث نوع من الشعور بالحاجة للسلعة لمعالجة مشكلة قائمة أو للحصول على 
الراحة المطلوبة أو لحماية العميل من أضرار مستقبلية أو غيرها من الوسائل التى 
تستخدم لدفع العميل إلى اتخاذ قرار الشراء بسهولة وبدون معارضة. 


1 


8 0 0 م7 700 
30 1 2 7 1 3 
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ب - منهج الرسالة البيعية المحددة 


وتقوم هذه الطريقة على أساس إعداد رسالة بيعية مكونة من مجموعة من 
المعلومات التي يجب إعطاؤها بشكل وثيق وشامل ومتدرج لإقناع العميل المرتقب 
بالشراء. وتستخدم هذه الطريقة في الشركات التي تستخدم طريقة البيع بالتليفون 
أو إرسال بائعين إلى منازل المشترين. 





3* 








ج- منهج إشباع الحاجات: 


وطبقا لهذا المنهج فإن رجل البيع يركز على البحث وتحديد حاجات ورغبات 
واهتمامات المشتري المرتقب من خلال الإنصات والاستماع الجيد له ويعد ذلك يقوم 
رجل البيع بإعداد المحادثة البيعية بالشكل الذي يناسب ويشبع حاجات ورغبات 
المشتري المرتقب. 





- .. رايح اقف في طابور الستات علشان ادفع الفاتورة 
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عزيركا رجل البيع 





كي تنجح في تقديم عرضك التزم بما يلي: 

تحدث بلغة العميل أثناء العرض. 

© خرص داكماً على كسب ثفة الحميل أثناء الفرطن: 

© عدم الإفراط في الثناء على السلعة أو الخدمة التي تعرضها. 
#» أن تتسم تصرفاتك وسلوكك بالجدية والصدق. 

*» استخدام فترة الضمان لكسب الثقة. 

» التعامل مع المنافسة بحلم وتعقل. 

لا تطعن في منظمتك أو رئيسك المباشر أمام عميلك. 

اد كو مرشتكف وافيسا وكافاة: 

أن ون عاولة تجاه المتاضين: 


الاستعانة بما أمكن بتقارير الهيئات العالمية. 





والمطلوب منك تحديد مدى نجاح رجل البيع في تحديد الهدف/المنفعة/قبول 


ندريب رقم )١(‏ 


على احتياجات شركتك المستقبلية وأود أن أقدم بعض الخدمات التي تعرضها 
شركتنا؛ فهل تحب أن أشرح لك بعض هذه الخدمات. 


الك 


تدريب رقم (؟) 


شركة السعد للاستثمار: عدد كبير من العملاء يستخدمون خدمة الإعتمادات 
المستندية عند استيراد البضائع من الخارجء وأتمنى أن أستعرض المزايا التي تقدمها 
شركتنا لهذه الخدمة,. لذلك أفضل الحصول على معلومات عن حجم الاستيراد وعدد 
مراك الشدرا ع لكا رهى لش كك : 


6« الهدف: 0ك 


00 المتنفعة: ند كاله بوت ملز أن لي وان ا ا نوتس اا او التق و ةد وح تمنو عام ا ادو انوت ب الا ا 2 


00 فيول العميا : 0 000 


تدريب رقم (") 


أسطول السيارات الخاص بشركتكم حيث أن هذه الخدمة توفر الحماية والأمان 
وقتك بذلك؟ 


0 الهدىف: الب دا ا ات أمظ المي مو كرد وم الوطم ا ات ل ون دتو عته همزع ووي سوك معطم جاو وده« مره ولق م ناد انمه ددا 2015 


.0 أمنة 2: 00002 اا ا اك 


+» قبول ١١‏ فل: ا ا بات ون ماع تكب جنع االو دق ا م نش واد او ا كك اا لل لد عه ا ار لو 





تدريب رقم (1) 


مكان في العالم. هذه الخدمة توفر الحماية والأمان والاطمئنان لرجال الأعمال.. فما 
هوج ةرفط تتخورلة تله الشيرية التاريسةة 


م الهدف: 0 :3<++1إ[إ 


«» المنفعة: 11*00 


» قبول العمل: بي لي ا بي ب ا 


تدريب رقم (ه) 


رجل البنك : أستاذ محمود مبروك خط الإنتاج الجديد للشركة: لقد أصبحت 
كفرع ممتاز لإنتاج السيراميك الفاخرء ونحن على استعداد لتمويل رأس المال العامل 
لمدة (1) أشهر حتى يتم بيع إنتاج الشركة للسوق... إن البنك العربي هو أفضل بنك 
على مستوى الشرق الأوسط ويقدم أيضاً خدمات أخرى خاص تمويل شراء الأصول 
الرأسمالية فما هو نوع التمويل الذي تحتاجه؟ 


6 الهدف: 000000 0[ 000 


«» المنفعة: ا 


0ت فيول العمل: 117111011110100 
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(5) إنهاء المقابلة البيعية 


رجل البيع المحترف.. هو الذي يعرف أنه من المحتمل أن يرفض العميلء ولكنه لا 
ينسى أبداً أن الرفض ليس نهائيا في جميع الأحوال 


إن النهاية المرجوة من المقابلة البيعية هي موافقة العميل على الشراء الفعلي... 
فإذا نجح رجل البيع في الحصول على موافقة العميل على كل جزئية من جزئيات 


الحديث البيعي؛ فإن السبيل يكون ممهداً لاهتمام المقابلة البيعية بالحصول على 
موافقة العميل على الجزء النهائي من حديث رجل البيع. 





الله يارابث البوى 0 : 
رد ديه دوثره وقالله بلاى رعطعة 


- 













ادم م 26 
“ااي وريه د 
وير .خم 
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وهناك اتفاق بين خبراء البيع بخصوص إمكان اختتام المقابلة المرجوة في أي 
لحظة يشعر فيها رجل البيع بإشارات الموافقة على الشراء تبحث عن العميل أو 
نتعكس من بعض عباراته أو تعبيرات وجهه أو شعوره العام. 


هذا وتتعدد طرق إنهاء المقايلة البيعية. ونذكر من هذه الطرق ما يلى : 





لضن 





أ- طريقة التقرير 


العميل: أعتقد أنني غير مقتنع إلى حد ما بالقيام باستخدام سجادكم المصنوع 
من الألياف الصناعية في محلاتنا . 


البائع: هذا حقيقة ذكرتني بأخ مشتري في محل آخر كان متشككاأ في مدى أن 
هذ | الات يكون معمر | إلن كد ها . 


العميل: هذا ما أفكر فيه تماماً. 

البائع : كان محله من المحلات التي عليها حركة مستهلكين كبيرة.. أتعرفه 5 إنه 
حسن. وكان من الضروري أن يحصل على سجاد طويل العمر. 

العميل: هذا وصف تام لما أعانيه يا عزيزي. 


البائع : قام هذا المشتري بعد حديث طويل بتجرية استخدام السجاد في أربع من 
محلاته.. لاختبار عمرها الاستهلاكي. وذلك أكثر المحلات حركة في عدد 
العملاء. وقد قرروا تعميم استخدام هذا النوع من السجاد في محلاتهم 
المختلفة. 


العميل : هل هذا الصنف ما زال لديك منه؟ 
البائع : قمنا بإنتاج طلبية أخيراً... وعليها إقبال شديد. 


العميل: لقد أقنعتني. سأحاول تجرية هذا النوع من السجاد في خمس من 
محلاتي... وسوف ترى إمكانية تطبيق ذلك في باقي محلاتنا. 


"1١ 


ب- افتراض ما سوف يكون 
(البيع الفعلي) 
البائع: 


** إن عدم توافر الأموال لديكم حالياً يشكل عاتقاً مما يجعلنا نفكر في منحكم 


يمكنني إعداد العقد توأ بكافة الشروط المطلوبة ريثما نتناول فنجان القهوة. 
سس مذ هذ الكقه اكد 
ولكن لاحظ أن رد المشتري قد يكون: 


© ماذا تعني5... إثني لم أقرر الشراء بعد... إنك تدفعني دفعاً للشراء. 
ج- طريقة الاختيار 


البائع: هل تفضل يا سيدي شراء اللون 

البائع: هل تودٌ أن تشتري الآن... أم 
نرسله لكم إلى المنزل؟ 

البائع: هل يمكن أن أساع دك في 


البائع: 6 يمكنني أن د بحث لك عن مجموعة 
متكاملة من الألوان. 
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د- طريقة الاعتراض الوحيد 


نوعا فاءوالان 

البائع: من حديثكم علمت أنكم لم توقعون العقد حتى الآن... لأنكم لا توافقون 
على :قنريل التسلية الخاض ددس وات نف 

البائع: إنني أعلم تماماً أنكم مترددون في الشراء اعتقاداً منكم بأن سعرنا أغلى 
من المنافسين... ولكن إذا نظرنا إلى شروط العقد نجد أن الجودة... 










التي حش عحاجباء برلة ١‏ لين .. 
كا سر وامره كاهوال بمسمنييت .ونيا كرؤاهن* 





"1 


ه- طريقة المقارنة 
المشتري: إنني سوف أفذكر في الأمر لتحديد مدى إمكانية شراء كافة أنواع الأثاث 
البائع:دعني أسوق لكم بعض الحقائق المتعلقة بأثاثنا: 
-١‏ إننا نستطيع أن نعدل التصميم وفقاً لمتطلباتكم الخاصة.. فأثاثنا يصنع هنا .. 
على عكس المستورد من الخارج.. 
؟- إن تدخلك بالتعديل لا يقف فقط عند الموديل والشكل بل يمكن أن يتناول 


الخامات.. فلا يشبه الأثاث ماركة...... وماركة...... لأننا نستورد كافة 
الخامات وللعميل أن يختار.. 


؟- قد تكون أغلى في السعر ولكن المكاتب تحتاج الأثاث ذات الخدمة الشاقة.. 
والعبرة بالتكلفة.. ولكننا نضمن لك أن أثاثنا يعيش عشرة سنوات على الأقل. 
اع وتهو تراه بالقرب :مك ولسنا مكل المتسال الأزى وعنذما كريد استكمالا 


وبالتالي فإن البائع يوضح المزايا التي تجعله مختلفاً عن الآخرين. 









صحيا-ت كيديو حا ظ 
+ لوده 46 يثك مهو+, 9و* 


عهابه مو مود يوه ريا ما ههيرا ٠٠‏ 
امنا الابرقق !2 السايرم لربيضي ٠"‏ ألم لإبيضن وو 






و طريق التلخيص 


«9 
+6 


3 
5 





تعني هذه الطريقة 
قيام البائع بجمع كل 
المناقع معاً في عرض 
ملخص.ء وبالتالي يسعى 
الففيل إلى الشراء. 


تلب نيببس 





1 
9 
٠ 5 









١‏ أذ 


م445 1 لك 
00 


سيم 
56 







1 


5 
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ز- طريقة استخدام العواطف 


البائع : هده السيارة صممت لهؤلاء الذين يبحثون عن حلم الحياة: وهم المميزين 
عن الأخرون ع 


البائع: إن شركتكم سوف تمتني هده السلع. وهى أمفضل من كل المنافسين. ولكن 
للاحظ م 





"1 





ود طريقة اشتري الآن 


الحالي. 





املك 





ط- طريقة طلب الشراء 


البائع: هل يمكنني أن أملأً طلب الشراء هذا بطلباتكم؟ 


البائع:ههل يمكنني أن أقوم بحجز هذه الكمية لحسابكم؟ 





"117/ 





(5) التسليم: 

لا تنسَ بعد حصول على إجابات مؤيدة أو مرضية على سؤال الالتزام أن تطلب 

بعد أن تتم عملية البيع يتم نقل ملكية السلع المشتراة من البائع إلى المشتري. وهي 
الخطوة النهائية في عملية البيع. 

وفي نهاية حديثنا عن خطوات عملية البيع نجد أن كل خطوة تقود إلى الخطوة 
التى تليهاء وبالتالي يؤدي النجاح في أي خطوة إلى النجاح في الخطوات التي تليها 
وتكون المحصلة النهائية هي نجاح عملية البيع ككل. 


صدقت بقى | ه مراية الحب عاعده .... ! 
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عريركا رجل البيع 


1! - 


-١‏ إن الإتصال المستمر بالعميل هو مصدر تكرار عملية الشراء. 


؟- إن حفاظك على الود مع العميل وشعوره بالرضا دائما يكون عونا لك في 
تزكيتك أنث وشركتك: 

*- إن العملية البيعية يمكن أن تمارس من خلال الخبرة فقط؛ فالأفراد قد 
يعتمدون على الخبرة وينجحون في إتمام الصفقة البيعية ولكن ذلك يكون 
بمحض الصدكة. 

:- إن عملية البيع عملية مستمرة ليس هناك خطوط فاصلة بين مراحلها بل هي 
مجموعة متداخلة ومتكاملة بين الأنشطة. 


0- إن عملية البحث والتحري عن العملاء يجب أن تمارس بالنسبة لجميع أنواع 
السلع والخدمات ولكن بأوراق مختلفة. 
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تقدم إليك أحد العملاء طالباً مساعدتك في إتمام عملية استيراد كبيرة؛ وهذا 
العميل لم يسبق له التعامل مع مؤسستك. ويرغب في تمويل هده الصفقة عن طريق 
إحدى الخدمات التي تقدمها شركتك. 

والمطلوب إدارة الحوار مع العميل في ضوء النقاط الآتية: 

-١‏ الترحيب والتقديم والتعريف على العميل 
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7- توجيه الأسئلة إلى العميل: 


» أسئلة شخصية تمرك على جودة العميل: 


ا 00 
1111[ 
م111 
مسوم 


/ا- متافقشة اعتراضات العميل على أسلوب حساب سعر الفائّدة: 


والوامو وا نهد اوضق أ لذ لوقه توا ئها وا اه تقد هد ف هد ههه للا هي 6 هه فاخو يول امه ماق هأ عجوم 6 لق عا ا 0 


وا ااه و او وها تورك اه واه أنه اها و اوانواها واه اه لاله نواه هاه ع قاف هر 1819 #القمع 8 8 0 9 


- تلخيص ومراجعة البديل الذي ثم اختياره لتمويل استيراد السيارات من 
الخارج مع تحديد الشروط التفصيلية للتعاقد : 





يمف ره اما 391/007 





عغعفاطظ هم" غ08عع8 


لطفا إقلب الصفحة 


يفف 








من ناريخ ميلادك نحدد لك حظك 
في الحياة 























شخصيات العدد شخصيات العدد 
)0( 0( 
(عشاق الغموض) (يا سهران..يا خجلان) 













يعتبر صاحب هذا العدد بالشعور 
المستمر بالقلق وسهر الليالي الطويلة 
وهو من الشخصيات الغامضة في الكثير 
من جوانبها وهو يعاني من الكبت خجول 
ويفتقر الثقة بالنفس ويسهل التاثير 
عليه؛ يوم السعد هو يوم 
الاثنين.. 


يتميز صاحب هذا العدد بالنشاط 
والطموح والقيادة ووضوح الهدف.. 
واسعد أيام السنة تقع بين ٠١‏ مارس - 
٠‏ ابريل وأسوأ الأيام تقع بين 74 
سبتمبر - 5١‏ أكتوير 


شخصيات العدد 
)5( 


(لا يفكرون في الزواج) 
قمة فى النشاط وقت الظهيرة وفى 
مناعاف الشاء الأؤلك ).: ويمتاز بالكرة 
وبارتداء الملابس الغير تقليدية.. لديك 
ميل غريت: الى كل ماهو فامضن + 
وأنت انسان عنيد أسعد ايامك 
السبت 








ف 
(شهيته مدائما منتوحة للطعام) 
استعداد للسمنة.. وشهيتهم للطعام 
... بالحساسية للايمان وهو محب 
للأطفال ودور العبادة والأشخاص 
المدمة لمتمفين.. يوم ا لسعد هو 
الخميس 


إذا جمعت أعداد تاريخ ميلادك ثم حولت الناتج إلى عدد واحد يكون النائج هو 
العددالخاص بمولدك فمثلا إذا كان تاريخ ميلادك 1191/5/58 
4+ بح داه ب؟ ١١+‏ -؟؟) ثم ؟بلاده (عدد الحظ) 
قف 

















شخصيات العدد 
)3 
(يعشتون قعدة البيت) 
فبيوتهم هي أهم مكان في حياتهم 

ويحبون الغناء وقراءة الشعر والرائحة 
الذكية والزهور.. وهم يحافظون 
بطبعهم وهم مشغلون بانفسهم 


مترددين ويوم السعد بالنسبة لهم 


شخصيات العدد 
)0( 


(حياتهم قلق * قلق) 
فهم يعانون من عدم الاستقرار ويعطون 
انطباعا بانهم غير واضحين ولا يحبون 
تحمل المسئولية.. غير انه تغلب عليهم 
روح الفكاهة والدعابة.. ويحبون قضاء 
بعض الوقت في الحدائق ويوم 
السعد لهم يوم الاريعاء 



















شخصيات العدد 













شخصيات العدد 














6 )0 
(غاضون.. قلقون) (بخلاء ب ل يبتسمون) 
والطموح ليس من صفاتهم وهم ناجحون وهم يبدون أكبر من عمرهم الحقيقي 


ويفتقرون ألى روح المرح وهم يتصرفون 
باندفاع اذا تعرضوا لظلم او تسبب 

أحد في ضياع اوقاتهم وهم يرتبطون 
بكلماتهم محبون لأولادهم ويوم 
السعد بالنسية لهم السبت 


في الدراما والكتابة والموسيقى وليس من 
السهل فهم 33 شخصياتهم .. قادرون على 























(يضحكون من قلوبهم) 
فهم مستعدون لقبول الأفكار 
الجديدة وهم متفائلون ويحبون ان 
يكونوا موضع اهتمام الأخرين.. ولا 
يقبلون الحلول الوسيط غير انهم 
يفتقرون الى الصبر.. ويوم السعد 
هويوم الثلاثاء 


ف 


العحملاء 





يفف 


والآن 
عزيزي مندوب المبيعات 
هيا بنا نيحث عن العملاء... 


أنت تدرك يا عزيزي أن العملاء 


كسمن 


- 


» قسم يأتي إليك ويتناقش 
ويتفاوض حتى يقتنع ثم 
يشتري. 


» وقسم آخر ينتظر أن تزوره 
أنت لتعرض عليه ما 
تدقف عيها كاك شهرتن 
في السوقء وهذا القسم هو 
الأكثر ربحية والأكثر 
اقتصادياً في التعامل؛ وهم 
يمثلون حجم كبير من مبيعات 
شركتك وحتى لا تكون 
زيارتك لهم مجرد بحث بلا هدف عليك أن تتبع الخطوات التالية: 





خف 


-١‏ حاول أن تحصر عملاتك بملء النموذج التالي: 





"- والآن بعد أن وضعت أولويات اتصالاتك مع عملائك لا تتركهم فهم يتغيرون 
وتتغيير موافعهم من تصنيفك... لذا عليك بالمتابعة من خلال إعداد البطاقة التالية 
لكل عميل: 


0 الرد المحتمل: ا 01000 








والآن 


فاكنى سرورى ساقم ان كلف ا تعسانن مه العدية. هن لمكي اكيت را انان 
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جيو نع ريل 


ضرف 

















ب 
لمتكاسل 





أنماط المستهلكين 
(الشجرة الحبيثة) 


>» 





نسوق إليك عزيزي رجل البيع خصائص وسلوك وإستراتيجيات التعامل مع بعض 
أنماط المستهلكين والمطلوب منك تحديد من هو هذا المستهلك وذلك في ضوء خبرتك 
العملية. 


بها 





26 








شر شر لكل لم 





شال كر 





متردد مما يجعله عرضة للإصابة بالقلق 






من أى شئ 
خجول ويضاف إلى خجله إحساسه بالشك 
فى الآخرين 


عديم الثقة بالنفس مما يجعل تهديده سهاا 


سلوكه 


عبد الروتين 
غير قادر على اتخاذ القرارات 

باحث دائم عن المعلومات الجديدة 
يمنحك العديد من الوعود التى لا ينفذها 


استراتيجيات التعامل مهه 
لا تغضب وتعامل بعقلانية 
كن حازما ورد على جميع اعتراصاته 
إعطه الثقة بالنفس واجعله لا يخشسى 
عواقب اتخاذ أى قرار غير سليم 


هرف 



















الم لم للم 


ثم لك كم 





غير اجتماعى وغير عاطفى . 
صعب التعامل كما انه يصعب التفاهم معه . 
عزوف عن المشاركة فى أى شئ . 


سلج 5ه 
يشعر دائما بالإجهاد عقب أى مجهود يبذله 
بعلئ الحركة والعمل . 

مستمع جيد وبطئ الكلام . 0 
مسالم لا يبدى أى اعتراضات . 


استراتيجيات التعامل معه 
التحدث إليه وديا . 

حثه على الكلام بالتزامك الصمت . 
حلل وقيم ادائه باستمرار واعطه نتيجة 





ل 


سر معه بخطوات بطيئة . 























شال كل لك 





ش ذا لم كل 





عدوانى الطبيعة . ٠ ١‏ 
أنانى يحجب معلوماته عن الآخرين . 

صامت ولا يكون البادئ بالحوار . 
انطوائى . 


سلوته 


قليل الكلام . 
يرفض التعاون . 

يرفض ما يقوله الآخرين . 
لا تبدو على وجهه أى انفعالات . 


استراتيجيات التعامل معه 
واجه إجابته المقتضبة بأسئلة استيضاحية 
أعطه دائما فرصة للحديث . 

حاول أن تجعل منه معارضا بناء . 

حاصره بالآراء المتناقضة حتى يتعلم قبول 
الرأى الآخر .. 


528 



























عنيد الرأى ولكنه يأس ومتهور . 
ذو شخصية مهانة ٠‏ , 0 

يسعى بعنف إلى إيذاء الآخرين . 
محدود البصيرة .. حاقد . 


ل كم لكر لك لل 





لدو كه 
مرتفع الصوت . 

دائما يلجا إلى أسلوب الهجوم فهو كثسسير 
الشكوى منك إلى الآخرين . 


مرحم كمل 





استراتيجيات التهامل مهه 
لا تغضب ولا تنفعل . 

ابتسم وكن هادئا . 

استخدم المنطق فى التعامل معه . 
لا تعره أى اهتمام ولا تأخذ الكلام علسى 
يُبخه 4 5 5 


ذم كر كر لكل 






عن 





















يعشق الحوار الجاتبى . 
كثير الكلام بلا أى مبرر . 
يقاطع الآخرين أثناء حديثهم . 
واثق فى نفسبه ومستريح الهال . 


لكل لم للم 








سلوته 
غير منظم ولا يحافظ على مواعيده . 
لا يميل إلى العمل بقدر ميله إلى الكلام . 
حبوب وودود .. يرحب بزواره . 

لا يشعر بقيمه الزمن . 


كم كر كر كلم 








استراتيجيات التعامل مهه 

> كن حازما معه واخبره انك لا تحب الكلام 
لمجرد الكلام . 

> لاتستمع إليه ولا تعره انتباهك . 

> خذ منه الحوار وأعطه للآخرين . 

> اجبره على الإجابة بأسئلة مغلقة "نعم - ل" 


323723 
















العجز عن الإبداع . 
الحقد على الناجحين . 

عدم الثقة فى الآخرين . 
صلابة الرأى . 


ذا كم كر لك 







سلوكه 
يطلب مزايا عديدة لنفسه . : 
دائم التحدث عن أهميته ومهاراته وذكائه 
الخارق فوق العادة . 

3 أى فرصة للآخرين ليتحدثوا عسسن 


نفسهم 
يعطيك انطباعا بأنه لا يلتفت إلى ما يهم 
البشر فله اهتمامات أخرى اكثر أهمية . 


حك لمر كك 











استراتيجيات التعامل معه 
لا تدخل فى صراع معه . 

امتدح آرائه وتقبل تعليقاته بهدوء . 
لا تغضب وكن واقعيا . 

اظهر له أهمية ما يقوم به من أعمال . 


مخ لل 


الح 





4 
34 
و 
> 


خم لم لكر كي 





كر لل 





خصاتصه 





مغرور .. 
يميل إلى النفوذ والسيطرة .. 
ينتقد كل شئ بسخرية .. 
عنيد .. متمسك برأيه .. 








دائم المدح لنفسه 5 
يظن انه العليم .. الحكيم .. الخبير .. 
يحتقر الآخرين .. 


استراتيجيات التعامل مهه 
ناقشه بالمنطق والموضوعية .. 

لا تغضب .. ولكن اكشفه أمام الآخريسن 
بهدوع .. 


> خفف العقوبة عنه .. ليعرف انك قادر عليه 


ورحيم به .. 8 
> أغطه الفرصة لعرض وجهة نة 
كنوع من الاطراع .. 


شق 


















ظل لم كم لي 





كشالظ لم لى 





ذو رد فعل عضلى عنيف . 
لا يقبل النصيحة . 
مثير للقلق والعراقيل . 


استراتيجيات التعامل مجه 
كن إيجابيا معه . 

رد على اعتراضاته بصير . 

تعرف على مشاكله واحتياجاته . 
لا تغضب وكن واقعيا . 


ودف 








عريركا رجل الع 





كيف ينسوق الناس 
الرجال والنساء؟ نقلذ عن كشي الديين 


ورجال الأعمال / الشركة 
الغربية للإعادم (شعاع) 


هناك فروق عديدة بين طريقة تسوق السيدات وتسوق الرجال وبين طريقة تسوق 
كما السو وقسوق الأظفا نووم النفظا | مكراكن: أزرشفاف الاين الختلمة تماون 
عملية الشراء بغرض واحد ويطريقة واحدة. وهي الطريقة التي يعتقد كل منا أنها 
بحدها السحييخة :وك مدنا مناديى الحعبين تخطف كذلك اسالييهة: سن 
العضوق ولك كماايلى: 


2322 





كمه بيثما تشعر النساء بألفة كبيرة في المحال التجارية فإن علامات الصيق ترتسم 
على وجوه الرجال بمجرد أن يخطوا إلى المركز التجاري. 


دخل الوحل فحتلا ولد تسد ضالته؛ فإنه يغادره غير آسف دون أن يكلف نفسه 
سؤال البائع. 


- يستغرق قرار الشراء الذي يتخذه الرجال وقتاً أقل من النساء. سبب ذلك أن 
السيدات يفضلن دائماً مشاهدة جميع الأصناف قبل شراء شيء واحد. أما 
الرجال فينقد صبرهم بسرعة. 


- بالرغم من أن الرجال لا يرحبون بإضافة المزيد من السلع إلى مشترياتهم: كما 
تفعل النساءء إلا أنهم يقضون وقتاً أقل داخل المحل. وهذا يعني أن الوقت الذي 
تشتري فيه السيدة سلعتين يمكن أن يقوم فيه رجلان بشراء سلعة واحدة لكل 
منهما. أي أن اقتصاديات التعامل مع الرجال أكثر ريحية من التعامل من 
النسناءن 


الرجالء لآن الأخيرين هم الذين يدفعون الثمن. 


اعتراضات الهملاء 


قل لي عزيزي رجل البيع... لماذا 
يعترض عميلك؟ 

ترى ما هى الأسباب الحقيقة 
العامتة وواء الاعكراسن 


- هل هي الرغبة البشرية في 
مقاومة كل ما هو جديد5 


البدائل المتاحة أمامه وصعوبة 
الااختيار من بينها؟ 
خاضة يديه اد 


هيا بنا عزيزي رجل البيع نصنف 
هذه الاعتراضات مدركين تماما أن: 


عملية البيع تبدأ عندما يقوم العميل المرتقب... لا 







ك2" 





عريركا رجل البيع 


انتيه 





. إن الاعتراضات لا تعتبر رفضاً‎ -١ 
. ؟- إن الاعتراض لا يمثل عقبة لا يمكن التغلب عليها‎ 


؛- الاعتراض المخلص تعبير عن 


ه- الاعتراض عبارة عن رجاء لمزيد 

3 يجب احترام مقاومة العميل 
والاعتراف بأهميتها وضرورة 
تعلم كيفية التعامل معها. 


ا 








أ- الاعتراضات الحقيقية: 
وهي الاعتراضات الصادفة والقائمة ا نقص المعلومات. 
فمثلا: 


إذا كان هناك تقصير في تعاقد سايق من جانيك فإن الاعتراض هو عدم القدرة 
على الوفاءجالالتزانات| للمتقاية 





5218 





ظ2ظ2 


الهود*2 31881 
0 جلادةا: 


07 
9 
6 ث* 1 





آخرين علية. 


إذا تهنا 


يل أنك تفضل عميل آخر عليه فإن الاعتراض ذه 


وه 


الشركة لعملاء 


4 
فمثلا‎ 
9 
٠ 


38 


وهى نا 


تجة عن 


تو 


لوه 


نب الا 


عتراضات غيرا 


6و 


١ 
٠ 





ج - الاعتراضات المعلنة: 


وفيها يبوح العميل باعتراضه سواء كان حقيقي أو غير حقيقي. 





د- الاعراضات الغير معلنة: 
وهي من أصعب أنواع الاعتراضات وقد تأخذ عدة أشكال منها: 
-١‏ الاعتراضات الاختبارية: 


وهي الاعتراضات التي يراد بها اختبار موقف رجل البيع وقوة صموده مثل الموقف 
من السعر. 


3 الاعتراضات العكسيهك4: 
وى قرداف: إلى رظها بها وقوه ابكرم مراك نسم 
#_ الاعتراضات المتعلقة بقصور إمكانيات التشغيل: 


الي 





ه- الاعتراضات الصامتة: 


يستمع إليك العميل ولكنه يكون غير معبر بالرفض أو القبول. 





و- الاعتراضات المنطقية: 


وهي تلك التي ترتبط بالتفكير المنطقي.. إن منتجاتكم غالية الثمن بالنسبة 





ارندكنا 








وهى المرتبطة بالعواطف والرغبات الإنسانية: «آسف. 


ز- الاعتراضات العاطضية: 





ح - الاعتراضات النابعة عن حاجة المشتري: 


هي تلك المرتيطة بحاجات المشتري ورغباته: «ما زالت الثلاحة لدينا جديدة). 


ْ 4 
و جم لل 1 لاسا 


5-5 


لشة ب 34 + 
»* 





وه" 


ط- الاعراضات الموجهة إلى رجل البيع بشخصه: 


قد يكون الحماس الشديد لرجل البيع سبباً في تشكك العميل فيما يعرض 














ك- الاعتراضات على توقيت اتخاذ القرار الشرائي: 


فقد يكون الاعتراض على توقيت قرار الشراء: «سأفكر فى الأمر». «سأتشاور مع 
شركائى». 





/اه؟ 








عريركا رجل البيع 
كيف تواجه إعتراضات عملائك 


هناك العديد من الاستراتيجيات التى يمكن 
اتباعها لمواجهة تلك الاعتراضات تذكر منها- 





-١‏ القاعدة الذهبية: نعم ... ولكن. 


حيث نقبل مبدئياً رأي العميل ثم نبدأ بالتغيير. 


١‏ - ترك الأمورللوقت: 
حيث يترك العميل حتى يهدأ ومن ثم يمكن مواجهته باعتراضاته. 
*- تجنب الاعتراضات: 
أي اللجوء إلى الأسلوب الوقائي . 
:- تحديد العائد لكلا الطرفين: 
وهنا يتم مسبقاً تحديد العائد الذي يحصل عليه البائع والمشتري عند إتمام 
الفيفقة: 
ه- مجاراة الظروف: 


وهنا يتم دراسة الظروف التي يمر بها العميل كرغبته مثلاً في الحصول على 
تسهيلات اتتمانية. 


4م" 





عريركا رجل البيع 


نحادل 


(نقلاً عن شعاع) 





لا تدخل في جدل عقيم مع عميل يشكك فيما تقول. الجدل يقود إلى المواجهة: 
والمواجهة تقود للفشل.وقد تكون للمشكري مصلحة شخضية في إثبات انك على 
خطأ وأنه على صواب. وكلما جادلت اتخذ المشتري موقفاً دفاعياً. وقليلون في هذا 
العالم - من هم على استعداد للاعتراف بأنهم على خطأ. 

وافق العميل على آرائه. وأثنى على ثقافته وسعة اطلاعه. ثم غير أسلوبك وقدم 
ما لديك من حقائق وأنت تبتسم. حاول إعادة صياغة كلام العميل مغلفاً بكلماتك, 
وضع كلماتك في فمه ودعه ينطقها بنفسه. وكلما اختلفت معه أكثرء قل له: «أنا لا 
أختلف معك على الإطلاق. بل إننا نبدو متفقين تماماًء إلا أن..». 


ظظ» 








عريركا رجل البيع 


فرق بين 8١‏ قناع 819 قتضاع 


(نقلاً عن شعاع) 





هناك فرق بين الإقناع والاقتناع. الإقناع هو أن تأخذ بيد العميل وتقنعه بوجهة 
نظرك بالإجابة عن كل أسئلته أو بتقديم حلول لمشكلاته. أما الاقتناع فهى عملية 
داخلنة يصسل:إلبينا ادن فى ظقاء تصريه. الأكناع يتم روي إحاناكء ولاك قا ميته 
بطرح أسئلة. 


بعض أسئلة (الاقتناع) النموذجية: 

© هل ترى أن استخدام هذا المنتج يمكن أن يوضر لك الكثير من المال؟ 
«» هل أنت مهتم بتوفير بعض المال؟ 

**» متى تريد أن تبدأ بالتوفير؟ 

«» هل ستدفع نقداً أم بشيك أم بالبطاقة الائتمانية؟ 


** لو لم يكن في هذه الآلة سوى هذه الميزة. فإنها تستحق أن تشتريهاء أليس 
كذلك؟ 


5 





» هل سيقوم بنكك بالتمويل أم نبحث لك عن ممول؟ 
م4 لان الشحنة الأخيرة نفدت. هل تريد الانتظار أسبوعين آخرين قبل التوريد؟ 


» هل تريد اللون الأحمرء أم أن اللون الأخضر يناسبك أكثر؟ 


» هل تفضل أن تدفع فنا ندرا وأقساطاً قليلة: أم ستدفع مشونا قليلاً 
وأقساطاً أكبر؟ 
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جمهورية مصر العربية 
ادارة الاستسمار 


إعلان 
عن شغل وظائف خالية 
حماية المؤهلات العليا بمشروعات تنمية خليج السويس - شرق التفريعة 
ببور سعيد - منطقة العوينات - منطقة توشكى 


تعلن إدارة الاستثمار عن وجود مجموعة من الوظائف الخالية بالمشروعات 


-١‏ أن يكون المتقدم حاصلا على درجة البكالوريوس او الليسانس من إحدى 
الشافعات أو الناهن الضدرية: 


؟- أن يجيد المتقدم اللغة العربية فقط قراءة وكتابة.. وتكون الاولوية لمن ليس 
لديه اي خبرة او دراية باي من اللغات الاجنبية الاخرى. 


؟- أن يكون المنقدم حسن السير والسلوك ولم يسبق تعامله مع اي نوع من 
الحاسبات الآلية وتكون الأولوية للمتقدمين الذين لم تمكنهم ظروفهم من رؤية 
تلك الحاسبات حتى تاريخ الإعلان. 


؛- أن يكون المتقدم ذو قدرة عالية على الاستيعاب والحفظ .. ويفضل من لا 
تكوق لدية ا قدرة على الشكير بانواعه المخمفة: 


0- وفيما يلي بيان بمجموعة الوظائف المطلوبة: 


نض 





رخض 
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عريركا رجل البيع 


1 


نحن نساعدك على إختيار شريعة حياتك فى ظل قاعدة 
أن المرأة... هى المرأة 


نقلاً عن د. مجدي كامل 


هل تفضل المرأة القلقة؟ 


5-0 م امع جوم ج جم م مم مومه سمشو سه دنه عه ممامم بم مجاه بج ووببجرس سرمي ديج يبيب سيد ل 


هذه المرأة محبة للمتاعب كما أنها 
تعمل على تسميم حياة الزوج وإشاعة 
النكد في البيت إنها في حالة إنتظار 
وترقب مستمر وتتوقع دائما كارثة أو 
مصيبة إنها ببساطة. 


كوكتيل نكد 





يذه 


هل تفضل المرأة الغيورة؟ 


إذا إستطاع الرجل والمرأة احتواء 
الغيرة فإنهما يتفادان بذلك صداماً عنيفاً 
٠‏ قد ينتهي بضياع حواء ؛ او خروج آدم 
من الحياة . مقطعا إربا في أكياس .أي 
أنه ببساطة 


حياة الزوج تكون في خطر 





هل تفضل المرأة المسيطرة ؟ 


للزوجة المسيطرة مثل '"وزارة 
الداخلية" "الحكومة" "الباب العالى" " 
شجرة الدر" "عشماوي' "ابو الوفا" !! 


يصبح الزوج داخل سجن 





ايض 


هل تفضل المرأة الجاسوسة؟ 





هي صحيح نكدية وفظيعة ويصعب 
الشرك سهيا لحك نتففه والفش » إلذ ادها 
مخلوفة رفيقة وطيبة القلب ومريضة 
نفسية وليست الهستيريا كما يعتقد 
البعض - على سبيل الخطأ - نوعاً من 
الجنون او مرض عقلي ! أي أنك تكون قد 
ترزوجت 


أرق أنواع البشر 


وغتدها اكتششت الزوج أن زوحعة 
ادمنت التجسس عليه . ضربها (علقة 
ساخنة) بعد معركة كلامية. وصل 
صداها المدن المجاورة . وضي لحظة 
من أعظم لحظات النكد في حياته أي 
أنك تكون قد زوجت 


أفضل من يقوم بتلميع الأوكر 


هل تفضل المرأة الهستيرية؟ 





ف 





هل تفضل المرأة الباردة؟ 


أحياناً يكون الزوج في أشد الحاجة 
الى دف زوجته العاطفي . وما ان يهم 
بالاقتراب منها حتى يكتشف انها ليست 





تروجت 
لوح تلج 
هل تفضل المرأة المسرفة؟ 
00 
ويشاء القدر أن تمر الأمور بسلام وتعد 4 ش 1 1 


الزوجة رجلها بالتوقف عن الإسراف وما 2 8 1 حك 7 
أن ترى النقود حتى تتيدل الوعود وتعود 7 ١‏ 
ريما إلى عادتها القديمة أي أنك ببساطة 


0 ع 
- - : 
تكون قد تزوجت 1106 


قنبلة موقوتة في البيت + 


ححف 


هل تفضل المرأة المكتثئبة؟ 


تستطيع أن تحول الحياة إلى مسرحية 
مأساوية يغلب على جوها العام طابع 
الكأبة والبئس والشقاء وتكون عادة هي 
بطلة ومخرجة المسرحية أما الزوج فهو 
المشاهد التعس الذي شاء قدرة أن يدخل 
برجله مسرح الزوجة الكثيب أي أنك 
ببساطة تكون قد تزوجت 


تكد كل يوم 





هل تفضل المرأة الحساسة؟ 


تسد ذاقنا للعجداك وبي الشاكل 
ثم تجدها ضعيفة مقهورة تبكي طغيان 
الزوج وجبروته وهذا عادة مايكون مبعث 
النكد لآن المسكين يكون المجني عليه 
والمجرم الأثم في أن واحد أي أنك 
ببساطة تكون قد تزوجت 


قاتلة الرجال 





عمف 





والآن عزيزي رجل البيع 
هل مازلت تفكر في الزواج..؟ 
هل مازلت تحلم أن تصبح سي السيد..؟ 
أنا لا أعتقد ذلك!!! 





يفف 





ممما ا 
وسيله ثالثه لحل التدريب 
ا ا 
3# 
فذف 








ع 
0 
, 2 ن بحا نَ 
و ' لك تومي 
تتعامل معهم والمطلوب منك توضد 
كيفية التعامل مع نوع منهم: 


ف 





يف 





1 
1 
3 


1 
1 
3 





نوع العميل 








يغفا 





نوع العميل 


كيفية التعامل 





ف 





نوع العميل 


كيفية التعامل 
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ينانا 





3 
٠ 

8 
1 


مل 


نوع ا 


لعميل 


كيفية التعا 


ا 





نوع العميل 


نوع العميل 


كيفية التعامل 





نوع العميل 


كيفية التعامل 
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نوع العميل 
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كيفية التعامل 





إن 





نوع العميل 


كيفية التعامل 








تقل ف شركة انليج اكليم والكذريت 


موقف رقم (ا) 
الشركة المنحدة لصباعة الأصباغ 
طلب أحد مندوبي المبيعات مقابلة رئيسية في العمل حيث قص عليه (الحكاية 
الآتية)- 


لقد كنت في مقابلة بيعية مع مسؤول الشركة المتحدة لصناعة الأصباغ: بعد 
خمس دقائق من الحديث البيعي استدار هذا المسؤول بكرسيه الهزاز واتجه بنظره 
عبر الشباك الخلفي وبدأ يدق بقلمه على مكتبه. فسأله رئيسه في العمل... كيف 


تصف تصرفه حنل | 


ام" 








أجاب المندوب... لقد كان عصبياً فارغ الصبر. 

الرئيس: كيف عالجت الموقف؟ 

المندوب: لقد توقفت عن الكلام لفترة قصيرة وبعدها وجهت حديثي إليه قائلاً: 
إذا لم تعطني اهتمامك فلن أستمر في حديثي البيعي معك... 

الرئيس: هل أحب مسئول الشراء حديثك هذا؟ 

المندوب: بالتأكيد لا. 


الرئيس: لا يمكنني أن ألومه فإذا كنت قد أعطيته قصة مفيدة ومختصرة عن 
مزايا الأصباغ وفائتها لكان قد أعطى إليك كل الاهتمام. 


المطلوب:- 
أ- تحديد المشكلات التي يمكن استخلاصها في هذا الموقف التدريبي. 


ب- كيفية علاج هذه المشكلات. 


584 





موقق رقم (!) 
شركة رانا للملاسن السنانكا 

سرد خبير في بحوث التسويق هذا الموقف عند تواجده في أحد محلات بيع 
الملابس الستاتي. وقبل إغلاق المحل بعشرين دقيقة شاهد خبير السوق إحدى 
العميالات تبدو أنها من النوع المنزوي حيث كانت تتحرك ببطء وثقة وهدوء. 

وعندما سألها رجل البيع عما تريد:- 

أجابت أنها تريد أن تلقي نظرة على الملابس الستاتي الموجودة بالمحل؛ هنا نظر 
رجل البيع في ساعته وظهر من تعبيرات وجهه تشككه في إمكانية إتمام الصفقة 
خلال العشرون الدقيقة المتبقية قبل إغلاق المحل؛ وبدأ رجل البيع يعرض مجموعة 
من الملابس الستاتي عليهاء للتعرف على المقاس المطلوب وعرض عليها العديد من 
القطع التي جربتها جميعاً ناظرة في المرآة التي أمامها من جميع الزوايا. 

وقد استقر رأي العميلة على قطعتين - يعد مرور«0١»‏ دفيقة - وبدأت في 
العمال في تخفيض حجم الإضاءة داخل المتجر وتنظيف المحل والإغلاق الجزئي 
للأبواب... عند هذا الحد تركت العميلة المحل دون أن تتم الصفقة:؛ هنا تتبعها 
خبير التسويق وقدم نفسه إليها وطرح عليها الأسئلة الثلاثة الآتية: 

ظ -١‏ هل ترغيبن في شراء تنورة جديدة؟ 


أجابت العميلة بالإيجاب. 


" - هل كانت لديك الرغبة في شراء إحدى التنورات اللاتىي فحصتها قبل ترك 
المحل؟ 


أجابت: لا أعرف. 


احكنا 





؟- هل عاملك البائع بطريقة تروقك؟ 
- أمتقد أنه كان كواقاً لإتمام الصفقة. 

والمطلوب: 

-١‏ بيان أسباب ترك العميلة للمحل؟ 


؟- ماهي النصيحة التي يمكنك تقديمها للعميلة. 


موقف رقم ( )١‏ 
شركة الرائد للملاسن السئاتها 


دخلت إحدى السيدات متجر الرائد لشراء تنورة وكان يبدو من تصرفاتها أنها 
من النوع المتقلب؛ فبمجرد سؤالها لرجل البيع عن رغبتها في شراء تنورة مقاس 
معين أحضر كرتونة تحتوي على كل التنورات المتوافرة في المتجر وعرضها أمام 
هذه السيدة وتركها تختار ما يروق لها... وعندما طلبت رؤية تنورات أخرى اعتذر 
لها بعدم وجود أي مخزون لديه... بعد ذلك غادرت المحل دون شراء. 


المطلوب: 


- تحديد المشكلات الأساسية وكيفية علاج هذه المشكلات؟ 


الى 





موقف رقم (5) 
محلات بريون 


دخلت إحدى السيدات أحد محلات «بنزيون» وكان يبدو من تصرفاتها أنها من 
النوع الإيجابي وبعد أن استغرقت بعض الوقت في الإختيار بين مجموعة من 
البلوفرات استقرت على شراء بلوفر أزرق اللون» هنا تقدم منها رجل البيع وعرض 
عليها بلوفر آخر من نفس النوع ذات لون سماوي موضحاً لها أن هذا اللون 
يتماشى مع الموضة وأنه لون أكثر مناسبة لها من اللون الأزرق... وهنا أمسكت 
السيدة بهذا البلوفر وتفحصته وقالت لرجل البيع أنها تفضل البلوفرات ذات اللون 
الأزرق... ولكن رجل البيع استطرد في عرض المفريات البيعية الإضافية 
للبلوضرات ذات اللون السماوي... عند هذا الحد تركت السيدة المتجر دون 


شرا 
المطلوب: 


- تنحديد المشكلات وسيل العلاج. 
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موقف رقم (0) 
محلات عبدالحافظ للملاس الرجالها 


قرر السيد/عبدالحافظ مدير متجر الأمة للملابس الاستعانة بأحد خبراء 
التسويق لدراسة نظم البيع وخدمة العملاء في المتجر بعد (1) أشهر من امتلاكه 
المتجرء وقد تحدد ميعاد المقابلة في الساعة الرابعة تماماً. وقد حضر السيد 
يسرى خبير التسويق في ميعاده وهو مرهق للفاية بعد يوم شاق من العمل. 
وبمجرد وصوله سأله السيد/عبدالحافظ عما إذا كان سبق له التعامل مع المتجر 
خلال الستة أشهر السابقة. 


فأجاب خبير التسويق بالإيجاب. 

وسأله مدير المتجر عن رأيه فى نوعية الخدمة المقدمة هنا أجاب خبير 
التسويق بأن المتاجر الأأخرى أكثر كفاءة وأسهب ضي سرد نقاط الضعف التي 

فجأة صاح به مدير المتجر قائلاً أنه كان ينبغي عليه أن يحسن من نفسه أولا 
بدلا من انتقاد الخدمة التي يقدمها المتجر. 

عند هذا الحد تيقن الخبير أنه أمام عميل إيجابي واثق من نفسه ولا يحب أن 
الموقف. 

استطرد المدير في الحديث عن تاريخ حياته الحافل بالنجاح والتحسينات التي 
أدخلها على المتجر خلال الستة أشهر الماضية والتي لم يلاحظها خبير التسويق. 

والمطلوب: 

-١‏ إذا صادفك هذا الموقف فما هو التصرف الذي ستسلكه ؟ 

؟- كيف تتعامل مع هذا النوع من العملاء؟ 


ذف 








موقف )١(‏ 
ملحمة المهلم طلبة 


الرغم من أن رجل البيع دائماً يناديه بالمهندس أحياناً والأستاذ أحياناً أخرى. 
وفي مرة من المرات صاح طلبة في رجل البيع بأن اسمه طلبة ويجب عليه أن 
يتوقف من أن يناديه بالمهندس والأستاذ والسيد. 


المطلوب: 


- ما هو هذا النمط من العملاء؟ 





موقف رقم (لا) 
مصنع الطوب الحديت 


دخل الأستاذ «إبراهيم الحريى» على الأستاذ «محمد فراج» صاحب مصنع 
الطوب الحديث وأخبره أنه يريد شراء كميات الطوب اللازمة ليناء المجمع 
التجاري الذي يقوم بإنشائه. 


وأخيره صاحب المصنع أن المسئول عن البيع في الشركة هو الأستاذ «عادل 
يونس» فذهب إليه الأستاذ «إبراهيم الحربي» وأبلفه عن طليه الذي عرضه على 
صاحب المصنع. ودار الحديث التالي بين الاثنين: 

© إبراهيم الحربي: ما هي المواصفات الخاصة بمنتجاتكم؟ 

- البائع: إدنا دنتج منتجات أعلى جودة من السوق وأسعارنا منافسة لمنتجات 

46 إبراهيم الحربي: ولكني فد سمعت أن أسعاركم مرتفعة بالمقارنة بأسعار 
المنافسين. 

- البائع: إن أسعارنا مناسبة جداً لو أخذتم في الاعتبار مواصفات المنتج من 
القياسسية.. في حين إن منتجات المنافسين لا تحمل هذه العلامة.. وهذا يوضصح 
جلياً أن السعر الذي تدفعه في المنتج يقابله جودة مرتفعة جداً لا يصل إليه 
50 

© إبراهيم الحريي: على العموم.. سوف أبحث في السوق على طلباتي.. وأعود 
إليكم مرة أخرى. 
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- البائع: نحن في انتظارك وفي خدمتك دائماً... 
استعرض الحوار السابق وأجب عن الآتي: 
١)ماهوالمدخل‏ البيعي الذي اتبعه البائع مع العميل؟ 
؟) ما هوالمدخل البيعي الذي تقترحه؟ 


*) طبق المدخل البيعي المقترح في مشهد تمثيلي مع أحد زملائك. 


31ظ2> 








موقف رقم (1) 


يحتاج عميلك العزيز أن يشتري جهاز كامل لتأثيث بيت الزوجية لابنته. ضع 


1 اشهر عميلك يشاحته الحقيقية 
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1 أخرج له مجموعة المعلومات التي تعينه على مواصلة البحث عن حل 
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صالحك (أنت). 
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- اذكر عدد من الفيارات الى تحفزه لأن يشترى الأن: 
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موقق رقم (8) 


فيما يلي بداية حوار بيعي... بين مندوب مبيعات الشركة العربية للطوب 
«محمد الشهري» والمهندس «إبراهيم عبدالله» صاحب شركة المقاولات العامة.. 
استكمل الحوار في صورة سيناريو محدداً التعبيرات وحركات الجسم المصاحبة 
لكل جملة.. وادرس السيناريو مع أحد زملائك.. 


الحوار 
المندوب: السلام عليكم. 
العميل: عليكم السلام ورحمة الله ويركاته. 


المندوب: أنا «محمد الشهري».. أعهل مندوباً للبيع بالشركة العربية للطوب... 
الزاجهى». 


(يقدم التوصية) 


العميل: أهلا يا أخ محمد.. أنا آسف جدا.. أنا مشغول للغاية اليوم ولا أخفي 
متاكديمرا .انا :جاليا ست :فى حاجة: إلى شراء متاك 


المندوب: يا أخ إبراهيم.. حقيقة سعدت بصراحتك.. ولكنني جئت إليك اليوم 
مقدماً هديه خاصة لعميل هام مثلك.. فقد جئت إليكم بما يحقق لكم 
وفرا يصل إلى ١‏ من تكاليف مشروعاتكم المستقبلية. 

العميل: أنا حقيقة لا أعرف ماذا تقصد؟ 

المندوب: إذا سمحت لي بعشرة دقائق فقط لأوضح لكم مقصدي.. 


العميل: أهلا يا أخ محمد .. تفضل بالجلوس. 
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موقف رقم )1١١(‏ 


كما عرفت صديقي البائع أن الحديث مع العملاء يحمل الكثير من أشكال 
التعير الشخصي الذي يعتمد أساساً على قوتك أنت - فإن ذلك ينصرف أيضاً 
عان ينا تعقب لعملاتك :طن فشكل تخطايات أو روسن :فقن يفل خطابك لآن 
المظروف غير نظيف.. أو قد يكون تنسيق الخطاب غير ملائم.. ولكن هل تكون 
كل هذه الأشياء تعبيرات سلبية أو إيجابية لدى عميلك؟ دعنا نتخيل بعض 
منواقفقا ال تضتفها بانفهها » وعليك أن تضع (انت) ينفسك متثرات العميل 
العزيز.. وهل تترك رد فعل على قبوله أو عدم قبوله لمنتجاتك أو لشركتك.. أو لك 
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كتابة اسم الشركة بأخطاء مطبعية 

المظروف غير نظيف 

الكتابة بخط غير مقروء 

خطاب الشركة مصمم بالألوان بطريقة 
جدابة 

الكتابة بشكل رسمي “٠٠١‏ دون عواطف 
استخدام عبارات التهديد لاستعجال 
التعصيل: 

الإشارة إلى مبيعات منافسين للإغراء 
بالشترا 

وصول خطابات العرض في الأعياد. 
وصول خطابات قبل القيام بالأعمال 


ومفروشات. 
إرسال الخطاب مفتوح مع مخصوص. 
الإأصرار على تسليم الخطاب للمدير 
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موقف رقم )١(‏ 


يخشى معظم رجال البيع رؤية المترددين على المحل في مجموعات من اثنين أو 
ثلاثة إذ يعني هذا أن القيام بالبيع لهم سيكون أصعب مرتين أو ثلاث مرات مما لو 
كان البيع لعميل واحد - ولقد يكون الصديق المرافق للعميل قد أتى معه كخبير 
ناصح له مما يجعله يستشعر بضرورة إبداء نقده بحرية. وعلى أي الأحوال فإنه 
من الصعب اختيار سلعة توافق شخصين لما بين الأذواق من اختلافات واسعة. 

ويحسن برجل البيع في مثل هذه الأحوال أن يلتزم الهدوء والسكوت حتى يتبين 
حقيقة الموقف. فمن الجائز أن يكون أحدهما ذا صوت مسموع أكثر من الاخر في 
الاختيار. ومن المفيد معرفة أيهما ذو الشخصية المسيطرة قبل الانخراط في 
الحديث مع أي منهماء كما أن رجل البيع يحتاج إلى معرفة المزيد عن أذواق 
عملائه الاثنين أو الثلاثة قبل أن يحاول توجيه اختيارهم في اتجاه معين. 


ماهو التصرف الذي تقترحه على رجل البيع . 


حكن 


موقف رقم )١١(‏ 


من أشق المواقف التي قد يواجهها بائع التجزئة أن يضطر لأن يبيع لأكثر من 
عميل واحد في نفس الوقت. غير أن هذا لموقف يطرأ في أكثر من صورة. 

فقد يكون قائماً بخدمة عميل حينما يحضر عميل آخرء والطبيعي أن يستدعي 
يائعاً كر إذا عاق هذا ممكا, اننا إذا له نكن فعليه املك سعبيلا من ارفعة : 
أولها أن يستمر في خدمة العميل الأول مظهراً للعميل الثاني أنه مدرك لوجوده 
بإيماءة من رأسه أو بتحية خافتة مع مراعاة ألا يكون في تصرفه ما يوحي للعميل 
الأول بأنه سينصرف عنه. وقد يتولد هذا الشعور المؤّلم لدى العميل الأول أن 
سمع البائع يحيى العميل الثاني قائلاً: 


«صباح الخير يأ سيدى - سأكون معك بعد دفيقة واحدة». 

فإذا كان العميل الأول لم يقر قراره بعد على ما يشتريه فالأرجح أن ينصرف 
دون أن يشتري إطلاقاً. أما إذا كانت عملية البيع قرب نهايتها بشكل واضح فإن 
إلى العميل الثاني بكيفية لا تصل إلى سمع الأول على قدر الإمكان كأن يتحرك 
البائع من مكانه بحثاً عن بضاعة أو لأي غرض آخرء أما التحية الأفضل فتكون: 


«صياح الخير يا سيدىي - سيتولى بائع آخر خدمتك على الفور». 


والقاعدة العامة ان المحلات تمتع بائميها من خدمة السميل الثاني قبل أن 
تنتهى مهمته مع العميل الأول. 


حدد التصرف المناسب في هذه الحاله. 





موقف رقم ( )١‏ 


في كثير من محال التجزئة تكون السياسة المتبعة تحويل العميل إلى بائع آخر 
إذا ما تبين أن البائع الأول قد استنفذ كل جهوده لإجراء البيع. وفي الأحوال التي 
يلجأ فيها البائعون إلى هذه الوسيلة يقدمون البائع الجديد للعميل على أنه 
«مساعد المدير» أو «المدير» حتى يرتفع قدره أمام العميل. وهناك سبب آخر 
لتقديمه في هذه الصورة وهو ما يوحي به مركزه وما يتمتع به من سلطة من أن 
في وسعه أن يقدم أية تنازلات قد يتطلبها إبرام الصفقة. 


حدد المزايا الخاصة بهذا التصرف وكذا أهم العيوب. 


١ 





موقف رقم (18) 


كثيراً ما يواجه رجل التجزئة مشكلة التردد على المحل لمجرد تأمل السلع في 
محلات متعددة قبل الشراء وينطبق هذا بصفة خاصة على سلع معينة مثل الأثاث 
أو المجوهرات حيث يعترف العميل صراحة أنه إنما يعاين في أماكن مختلفة 
ليقازن الطرازات المختلفة وقيمة كل مثها قبل أن يستقر على كرار. 

ومن الطبيعي أن البائع فى مكل هده الظروف لا يستطيع أن يمنع العميل من 
مغادرة المحل ويظهر عادة روحاً رياضية إذ يقول للعميل: «يجب عليك حقاً أن 
تعاين السلع في المحلات الأخرى قبل أن تقدم على الشراء. ونحن نعتقد أن سلعنا 
وأسعارنا ممتازة بالنسبة لغيرنا وبالتالي فنحن نرحب بأن يقوم عملاؤنا بالبحث 
المدقق إذ لا يخامرنا شك في أن النتيجة ستكون مزيداً من الرضا من جانبهم», 
ولكن كثيرا ما لا يعود العميلء وهو ما لم يكن يحدث لو طبقنا القواعد المثلى لفن 
اله 


والآن إختار أحد التصرفات التالية: 
» اطرده فوراً فهو يعطلك عن التعامل مع عملائك. 
*» حاول أن تبيع له شيئا مفيدا: 


+ أحاول أن أفعل شيئا آخر. 





موقف رقم (10) 
الإجابة اللينة تحول دون الغضب 


ها نحن إزاء موقف يتطلب ممارسة قفن البيع الحقيقي !! والعميل غير سعيد 
وغير راض بل لعله حانق وإن لم يعامل معاملة مرضية فالأرجح أن يفقده المحل 
فترة من الزمن. 


وحتى في المحلات التي يوجد بها قسم خاص للشكاوى أو لمعالجتها فالأرجح 
أن يكون لرجل البيع دور في تلك العملية:؛ إذ أن العميل النموذجي يصوب جام 
غضبه مباشرة إلى رجل البيع الذي باعه السلعة وحتى لو كان الخطأ في حرمها 
أو تسليمها أو المحاسبة على ثمنها أو الإعلان عنهاء فإن العميل يلجأ أو غالبا ما 
يلجأ إلى رجل البيع. 

وأول قاعدة يجب ألا تغيب عن البال في هذا المقام هي «الإجابة اللينة تحول 
دون الغضب» وبصرف النظر عن الإهانات التي قد تتدفق من فم العميل الحانق 
فعلى رجل البيع أن يتذرع بمظهر هادئ ينم عن الادراك والتفاهم مظهراً في 
الوقك تقسية :اتسنا ا لاتكلن للمتشكلة مز زاونة العسيل ومن هنا كيز ا عملية 
البيع؛ ومع هذا فيتحتم أن نعرف أولاً السبب الذي دعا إلى سخط العميل. 

» إذا كان هذا الهجوم موجه لقسم آخر فماذا تفعل؟ 


» هل ما ذكر في هذه الحالة هو التصرف الأمثل من وجهة نظرك؟ 





موقف رقم )١١(‏ 


يواجه كل رجال البيع مواقف تستدعي منهم أن يحاولوا بيع سلعة غير تلك 
كال اد 


وهناك حالتان يمكن فيهما محاولة الإحلال وهما: 


)١‏ حينما تتوافر لدى البائع السلعة المطلوبة وبذا يمكن له أن يستجيب لما يطلبه 
العميل. 

") حينما لا تتوافر لديه تلك السلعة وبالتالي فيتحتم عليه أن يحل محلها بديلاً 
لهاءلق :تله التوطيق نف إجرامالصتفعة. 


حدد رأيك.. 
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